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Plan de comunicación para la Empresa Inscora S.A 




Inscora es una empresa privada que se dedica a ofertar servicios de medicina y seguridad ocupacional, se 
encuentra en un proceso de crecimiento moderado, sin embargo no ha consolidado una gestión de 
comunicación planificada dentro de la organización.  
 
Esta investigación busca identificar las falencias comunicativas que existe en la Empresa, el punto de 
partida son referencias conceptuales de comunicación y la importancia en el desarrollo de las 
organizaciones,  comunicación interna, externa, y sus derivados como sustento teórico.  
 
A través de encuestas y entrevistas se busca conocer el manejo y la utilización de la comunicación como 
instrumento de crecimiento empresarial,  de ello se determinó la situación actual de la organización, y por 
consiguiente se desarrolla un plan de comunicación el mismo que incluye políticas, lineamientos 
estratégicos, actividades, que permiten a la Empresa contrarrestar los problemas identificados, con el 
objetivo de potenciar una mejor productividad.   
 
Se concluye, al implementar una comunicación planificada, tanto interna como externa, las oportunidades 
de crecimiento en el mercado ecuatoriano pueden ser muy significativas 
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Inscora is a private company that offers medicine and occupational safety services. At present it is in the 
midst of a moderate growth process; however, it has not consolidated a planned communication 
management within the organization. 
 
This research seeks to finds the communication mistakes existing in the Company. The starting point is 
the conceptual communication references and features of importance in the development of entities: 
internal and external communication and its derivates as theoretical support.  
 
Knowledge of management and use of communication as an instrument of entrepreneurial growth has 
been achieved by means of surveys and interviews. From these, the present situation of the organization 
was determined and, consequently, a communication plan has been developed which includes polices, 
strategic outlines, activities that will allow the Company to overcome the identified problems, with the 
purpose of potentiating a better productivity. 
 
It has been concluded –upon implementing both an internal and external planned communication- that 
growth opportunities in the Ecuadorean market may be most significant.  
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El presente proyecto plantea la comunicación interna y externa de la Empresa Inscora S.A dentro de un 
enfoque estratégico, para lo cual aborda conceptos, teorías, técnicas de comunicación para implementarlas 
en una organización privada.  
 
Es importante señalar que en algunas organizaciones privadas la comunicación existe de manera 
discontinua, lo que deja de lado la gestión sistemática y planificada de comunicación interna y externa. 
Por consiguiente no se elabora planes que permitan seguir un proceso en el cual se investigue, analice, 
planifique, ejecute, evalúe,  eso obstaculiza lograr los objetivos empresariales.  
 
La Empresa “INSCORA S.A” se mantiene alrededor de 13 años en el mercado nacional, se dedicada a 
brindar servicios de Seguridad, Salud Ocupacional e Higiene Industrial bajo un enfoque preventivo, se 
encuentra en un proceso de crecimiento moderado, sin embargo no ha consolidado una gestión de 
comunicación planificada dentro de la organización.  
 
El objetivo de este proyecto es diseñar un plan de comunicación para la Empresa en mención, tanto 
interno como externo, que resulte en una oportunidad para consolidar y fortalecer un sistema de 
comunicación organizacional,  lo que reflejará una mejora continua en la producción y por ende en la 
utilidad. 
 
Mediante el plan de comunicación lo que se pretende es analizar, definir, ejecutar, evaluar estrategias a 
fin de resolver conflictos comunicativos existentes, tanto internos como externos, además fortalecer flujos 
comunicacionales en la Empresa. 
 
Para ello una previa investigación en la Empresa proporcionó datos que dieron a conocer el manejo 
comunicativo, el funcionamiento, y la administración.  
 
Una profunda revisión teórica, bibliográfica, vivencial y situacional, sobre el contexto actual de la 
organización, permitió generar lineamientos y acciones de comunicación a seguir.  Además es 
indispensable la revisión y estudio de viabilidad del proyecto, para plantear estrategias acordes a la 
realidad de la Empresa. 
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El proyecto se desarrolla en cinco capítulos. 
 
El capítulo I, se refiere a la fundamentación teórica que se basa este trabajo, definiciones y conceptos 
básicos que abarca la comunicación organizacional. Proporciona herramientas teóricas para el desarrollo 
del proyecto. Temas como: Comunicación organizacional, la importancia y el desarrollo del mismo. 
Sistema de comunicación interna y externa, herramientas y su valor para la empresa. Los diferentes 
niveles de comunicación entre colaboradores, ascendente, descendente, formal e informal. El uso de 
estrategias  comunicacionales y la función que cumple.   
 
El capítulo II, detalla la situación actual de la Empresa a través de una investigación,  las herramientas 
utilizadas para el efecto son encuestas, entrevistas y de observación. Este capítulo sienta las bases para la 
identificación del problema. 
 
El capítulo III, plantea la interpretación de los resultados de la investigación realizada. Se desarrolla una 
matriz y se detecta los problemas para generar soluciones a través de estrategias o líneas de acción 
estratégica.  
 
El capítulo IV, prevé, anticipa o acciona estrategias organizadamente frente a problemas de la 
organización, es decir se desarrolla la planificación o el plan de comunicación para la Empresa Inscora.  





















1. MARCO TEÓRICO 
 
1.1 Empresa Inscora Medical Services1. 
 
1.1.1 Reseña histórica 
 
“INSCORA se consolida el 9 de septiembre del año 1999 en el Distrito Metropolitano de Quito. Sus 
fundadores fueron los doctores Mario Navas y Jaime Chávez, ambos especializados en cardiología,  su 
capital para iniciar la empresa fue alrededor de USD 20.500. 
 
Es una entidad de derecho privado, legalmente constituida y autorizada para operar en el país.  Trabaja 
con un enfoque preventivo y diferenciado acorde a la valoración de riesgos ocupacionales de los clientes.  
La empresa se dedica a brindar servicios de medicina ocupacional a nivel nacional,  evaluación médica, 
evaluación de riesgos, enfermería, vigilancia y seguimiento en seguridad y salud, servicios de 
capacitación, unidades médicas móviles. 
 
Las actividades de Inscora se desarrollan al identificar en primer lugar al cliente potencial, que son 
normalmente empresas del sector, petrolero, minero, y comercial. Dichas organizaciones exponen a sus 
colaboradores a una serie de riesgos en el trabajo, por lo cual se debe tomar prevenciones de salud y 
cuidar la integridad de los colaboradores.  
 
Inscora se diferencia de su competencia  por tener una unidad móvil totalmente equipada, cuenta con 
consultorios y áreas específicas para exámenes de electrocardiograma, espirometría, control 
oftalmológico, rayos x, audiometría, laboratorio clínico, y vacunación. Esto permite realizar el trabajo en 
todo el Ecuador, y en lugar de que el colaborador salga de sus oficinas y se dirija a la clínica para 
realizarse sus chequeos médicos, INSCORA se dirige a él, lo que representa una ventaja para sus clientes.  
Posteriormente el avance de la tecnología y la comunicación que la globalización presenta a las empresas 
hoy en día, INSCORA desarrolló su página Web en donde sus clientes, es decir cada paciente, con 
nombre de usuario y contraseña propia, pueden informarse de manera ágil, sobre los resultados obtenidos 
en las diferentes actividades, resultados de las consultas médicas, exámenes de laboratorio, gabinete, 
programas de vacunación, certificaciones médicas y acerca de las próximas consultas. 
                                                   
1 DOMENTOS INTERNOS. 2011. Empresa Inscora Medical Services.  
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Los 13 años de trayectoria de la Empresa se reflejan en un arduo trabajo y retos constantes, tal es así que 
Inscora en la actualidad ha reforzado su calidad de trabajo con en un Sistema Internacional de Calidad 
ISO 9000-2008 que garantiza a los clientes la calidad del servicio que ofrece.  
 
Con el afán de expandirse en el mercado y dar un mejor servicio Inscora apertura una oficina y 
consultorios en la ciudad de Guayaquil que funciona alrededor de 3 años”. 
 























Ser la Empresa líder en prestación de servicios integrados de Seguridad, Salud en el Trabajo, Ambiente y 
Calidad, de mayor reconocimiento en el entorno laboral ecuatoriano, otorgando valor permanente a 






































Prestar Servicios de Medicina de Trabajo y de Capacitación, Consultoría e Investigación en Seguridad y 
Salud, con un enfoque preventivo y diferenciado acorde a la valoración de riesgos ocupacionales de 
nuestros clientes, con la más alta confiabilidad y la mejor calidad. 
 




El servicio consiste en la valoración y análisis del estado de salud de los trabajadores, realizado por un 
capital humano de especialistas médicos con amplia competencia y experiencia en el campo laboral, 
apoyados con equipos de última tecnología. 
 
Evaluación de riesgos 
 
• Físicos: Sean estos mecánicos como atrapamientos, caídas, incendios, etc.  No mecánicos 
como ruido (NPS, frecuencias, dosimetría), iluminación, vibración (mano-brazo o cuerpo 
entero), estrés térmico, material particulado, etc. 
• Químicos: Sustancias químicas de todo tipo, mediciones de gases, compuestos orgánicos 
volátiles, entre otros. 
• Biológicos: Relacionados con parásitos, bacterias, virus, rikettsias, etc. 
• Ergonómicos: Ya sea desde el punto de vista de la ergonomía ambiental como disconfort 
térmico, auditivo, lumínico, etc. o desde el punto de vista de la ergonomía geométrica y carga 
física como antropometría, levantamiento y manipulación de cargas, trabajo repetitivo, 
estudios posturales, entre otros. 
• Psicosociales: Como estrés, bornout, mobbing, etc. 
 
Prestación del servicio médico y enfermería. 
 
Inscora S.A. pensando siempre en las necesidades de sus clientes, ofrece los servicios de "Prestación 
Médica" facilitando personal médico y/o paramédico en el horario, fecha y ubicación convenida con el 
cliente. 
 
Vigilancia y Seguimiento en Salud y Seguridad 
• Programa de protección y conservación osteomuscular  
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• Programa de protección y conservación auditiva  
• Programa de protección y conservación pulmonar  
• Programa de protección metabólico-nutricional 
 
Servicios de Capacitación 
Se considera de prioridad que las empresas cuenten y ejecuten programas sistemáticos y documentados de 
formación y capacitación en seguridad y salud en el trabajo para todo su personal. 
 
Unidades Médicas Móviles 
Perfectamente distribuidas para una cómoda atención, nuestra unidad médica cuenta con consultorios y 
áreas específicas para exámenes de electrocardiograma, espirometría, control oftalmológico, pruebas de 
esfuerzo, rayos x, audiometría, laboratorio clínico, y vacunación. 
 
1.2 Escuelas de comportamiento organizacional 
 
Las escuelas de comportamiento organizacional y sus respectivas teorías se desarrollaron notablemente a 
partir del inicio del siglo XX, pues la evolución, diversidad y complejidad de las organizaciones exigió 
efectuar estudios e investigaciones dentro del campo empresarial.   
 
Para desarrollar una adecuada administración institucional es importante conocer las principales escuelas 
de comportamiento organizacional: Escuela Clásica; Escuela Humanista; Escuela de Sistemas y Escuela 
Contingente.  
 
1.2.1 Escuela Clásica. Estructuración definición precisa 
 
Los autores en esta corriente plantearon cómo debería funcionar una organización. 
 
Entre los principales pensadores se encuentra Max weber, "trató de determinar una forma de 
organización que sirviera mejor a las crecientes y cada vez más complejas necesidades de la sociedad 
industrial.  Los análisis que realizó en torno a este objetivo lo llevaron a plantear su teoría de la 
burocracia."2. 
 
Entre los elementos que propone Weber para una organización está: Jerarquía de autoridad, desarrollar 
normas y reglas, plantear deberes y derechos de los empleados, trato formal entre colaboradores  y límites 
                                                   
2 FERNANDEZ COLLADO, Carlos (1991). La comunicación en las organizaciones. México: Trillas. p. 38  
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de participación en la organización. Dichas características reflejan un formalismo excesivo  que 
distorsiona el desarrollo de las instituciones.  
 
"Se trataba de asegurar que las metas no ocurrieran por azar, sino con base en planes, programas y tareas 
bien establecidas, sobre todo en departamentos e instituciones públicas. No obstante, actualmente se 
deduce de estas premisas un excesivo formalismo, frialdad y papeleo. Tal es así que hoy en día la palabra 
"burocracia" se asocia con organizaciones, sobre todo públicas, que se distinguen por su ineficiencia"3 
 
Frederick W. Tylor aborda principios para el desempeño eficaz y científico. Entre los elementos que 
considera importantes plantea: Seleccionar personal capacitado y ubicado en el puesto que concuerde, 
trabajo analizado, relación entre los que planean y ejecutan, responsabilidades compartidas. Considera a 
la investigación como única fuente para lograr productividad en la empresa. 
Henry Fayol, propone sistematizar procesos administrativos, cabe recalcar que aún se aplica en algunas 
organizaciones estos principios: División del trabajo, disciplina interna, unidad de mando, solo interés por 
la organización, orden, jerarquía, planeación, estabilidad laboral e iniciativa.  
 
1.2.2 Escuela Humanista. Factores Psicológicos y sociológicos 
 
Esta  escuela surge como respuesta al descuido respecto al elemento humano en las organizaciones que 
plantea la escuela clásica. Uno de los principales autores de esta corriente es Elton Mayo, la idea era 
determinar las condiciones físicas que influyen en la productividad. "La conclusión de los estudios de 
Mayo dio luz sobre la necesidad de conocer y comprender a las organizaciones como entes sociales, sus 
relaciones grupales importantes, tanto formales como informales, y el impacto no solo económicos sino 
psicosociales."4 
 
Por otra parte  los estudios de Kurt Lewin se focalizaron en comprender el comportamiento grupal. Al 
mismo tiempo Rensis Likert planteó cuatro modelos: Autoritario, benevolente autoritario, consultivo, 
participativo.  También Douglas McGregor propone formas contrapuestas para entender la naturaleza 
humana. "La teoría X, consideran al empleado como persona sin ambiciones, sin gusto para trabajar, 
por lo que necesita una supervisión y control para actuar. La teoría Y, el ser humano tiene potencial de 
querer y aceptar responsabilidades para autodirigirse, determina objetivos con ayuda de  un superior"5. 
 
                                                   
3 Idem. Pág. 39 
4 FERNANDEZ COLLADO, Carlos (1991). La comunicación en las organizaciones. México: Trillas. p. 43 
5 Idem. Pág.47 
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 Y por último Chris Argyris, entre las propuestas que se puede resaltar es la administración participativa 
donde plantea explotar el potencial del hombre, entre las características están: Interrelación entre las 
partes de una organización, conciencia de los mandos altos, objetivos comunes, actividades internas, 
actividades externas, influencia del pasado, presente, futuro.  
 
1.2.3 Escuela de Sistemas. Apertura al medio e interrelación de las partes 
 
La escuela clásica y humanista tienen una orientación "interna", mientras que la escuela de sistemas y 
contingente consideran relevante los aspectos como la apertura al medio. "En términos generales, un 
sistema es un conjunto de elementos interrelacionados entre sí que constituyen un todo organizado, 
donde el resultado es mayor que la suma de sus partes"6  
 
E. Trist fue uno de los primeros autores que estudiaron a la organización como sistema. "Todo sistema y 
cada uno de los subsistemas que forman al todo, es identificado como unidad económica, social y 
técnica. "7 La unidad económica hace referencia al uso de recursos limitados, la unidad social en cuanto al 
personal humano que trabaja por un fin común y la unidad técnica a las herramientas tecnológicas para 
llegar a ese fin.  
 
Si bien existen otros autores que analizan la teoría de sistemas, Daniel Katz y Robert Kahn sintetizan 
ideas centrales de esta corriente. Consideran a las organizaciones como sistemas abiertos, todo lo 
contrario a la escuela clásica y humanista, que su postulado presenta a la organización como un sistema 
cerrado e independiente de su entorno. Por lo tanto el sistema abierto es aquel "Que se visualiza en 
interrelación directa y continua con el medio que lo rodea, del cual importa energía para funcionar; la 
transforma internamente y exporta algún producto, bien o servicio diferente8.  
 
1.2.4 Escuela Contingente. Impacto del contexto 
 
Esta escuela da peso importante a la influencia del medio ambiente y la forma en que una organización se 
estructura y funciona, es decir debe existir una relación entre demandas del entorno y la manera que una 
organización responde.    
 
Uno de los principales autores es Joan Woodward  plantea que no todas las empresas se conforman igual, 
sino que hay elementos diferenciadores, que derivan en respuestas diferentes. Esta premisa la desarrolla 
                                                   
6 Idem. Pág.49 
7. Idem. Pág.49 
8 FERNANDEZ COLLADO, Carlos (1991). La comunicación en las organizaciones. México: Trillas. p. 52 
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tras el estudio que realizó en empresas inglesas, donde encontró una correlación muy alta entre el tipo de 
tecnología de una empresa y su forma de estructurarse.  
 
Por otro lado, Tom Burns y G.M Stalker identificaron dos estilos opuestos de administración que 
responden a condiciones estables o cambiantes del entorno,  mecánico y orgánico.   
 
"En un medio estable predominaba el estilo mecánico de administración, nos recuerda a  la teoría clásica: 
estructura formal, definición de deberes, jerarquía de autoridad, etc. En  contrapartida un estilo 
administrativo orgánico se caracteriza por su flexibilidad e informalidad organizacional. Dentro de él hay 
una mayor interrelación y participación en los distintos niveles para la solución de problemas y toma de 
decisiones"9 
 
La contribución de Paul Lawrence y Jay Lorsch fue delimitar los impactos del medio ambiente en 
distintas partes de una organización.  Por consiguiente las áreas de "Mercadotecnia, producción, ventas, 
etc., se enfrentarán a presiones diversas del medio, a una incertidumbre diferente, y para responder a 
ella de forma eficiente, desarrollarán sus funciones y tareas especializadas (a mayor incertidumbre, 
mayor especialización.)10 
 
Lo más importante son los elementos integradores que deben potenciar una adecuada coordinación y 
colaboración entre las partes. Esta fuerza integradora deberán definir objetivos comunes y que los 
esfuerzos de la partes se dirijan a la optimización de la organización como un todo.  Los diferentes 
elementos que llevarán a la integración no serán iguales, sino dependerán del medio y sus demandas.  
 
1.3 Comunicación organizacional 
 
Se puede definir  a la comunicación organizacional como “El manejo adecuado de los procesos de 
elaboración, emisión, circulación y retroalimentación de los mensajes dentro del área de trabajo, 
tendentes a aumentar la productividad y la calidad de las organizaciones”11. 
 
La comunicación global de las organizaciones comprende cuatro características: Identidad corporativa, 
cultura corporativa, comunicación interna y comunicación externa.  Es importante señalar que “La 
comunicación en el campo organizacional es un todo, no se puede aislar ninguna de las características, 
                                                   
9 Idem. Pág. 56 
10 Idem. Pág. 57 
11 GUEVARA SOTO, Liliana (2006). Comunicación Estratégica. Quito: EUNSA. p. 45  
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independientemente de que, a causa de sus objetivos y características propias, primen una u otra dentro 
de la organización.”12 
 
Los programas y actividades de comunicación que se realizan en la organización, deben responder a los 
objetivos institucionales y no se puede concebir a la comunicación interna, externa, relaciones públicas y 
publicidad como actividades aisladas, se tiene que considerar como una función integral de la 
organización.  
 
1.3.1 Comunicación Social y Comunicación Organizacional  
 
Es importante tener claro el enfoque que tiene la comunicación social y organizacional. Por tal razón 
Aguilera y Camacho13  proponen un cuadro comparativo donde se delimita el rol de los comunicadores 
tanto sociales como organizacionales.  El objetivo de este análisis es generar, en los profesionales de 
comunicación que manejan organizaciones,  una serie de cambios para replantear la propuesta 
comunicativa.  
  
Comunicación social  Comunicación organizacional  
Está enfocado al servicio y desarrollo de la 
sociedad.  
Se enfoca el servicio y desarrollo de una 
organización empresarial. 
El principio de creatividad está enfocado hacia 
la expresión cultural.  
Creatividad, innovación busca el desarrollo de 
nuevos productos y servicios acorde con la 
necesidad del usuario 
Cultura: Busca el rescate y consolidación de los 
valores culturales así como la consolidación de 
una identidad cultural que parte de la expresión 
y el ser autóctono de cada individuo. La 
comunicación social es incluyente buscan que 
cada vez mas miembros compartan la cultura. 
Cultura: Dar a conocer y hacer que se 
compartan los principios culturales que 
establece la organización para unirse y 
permanecer en ella. La comunicación 
organizacional es excluyente dado que bajo 
estos parámetros se escoge y despide personal.  
Busca la expresión del hombre Busca la productividad de la organización. 
Pretende la interacción social, crea un tejido 
social. 
Busca la sinergia para que el proceso sea 
productivo. Si bien la empresa se ubica con una 
responsabilidad social, su trabajo se limita a 
                                                   
12 BEL MALLEN. José (2005). Dirección de comunicación en las organizaciones. Madrid: EUNSA 
13 AGUILERA. Jorge; CAMACHO. Natalia (2008). Gerencia Integral de comunicaciones. Bogotá. p. 25 
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ver cómo la empresa es afectada por el medio y 
cómo afecta esta dentro de él.  
Desarrolla programas para problemas sociales 
de comunicación  
Desarrolla programas para solucionar 
problemas organizacionales en la interacción 
adecuada de procesos.  
Es incluyente  
Resocialización de agentes sociales. Explota la 
riqueza de la diversidad.  
Es excluyente  
No puede aplicarse en una sociedad, el no 
cumplimiento de una norma genera la 
expulsión. 
El lenguaje es autóctono, literario. Se habla de comunicación asertiva, lenguaje 
proactivo, eficiencia claridad, y reducir el 
margen de interpretación y error.   
Responsabilidad social. Garantiza una armonía 
social, insertar en las propuestas de la sociedad.  
Responsabilidad organizacional. Garantizar el 
apropiado flujo de información en la 
organización con el fin de hacerla competitiva.  
Busca un acceso participativo, democrático. 
Hay elecciones, la mayoría gana la minoría se 
somete.   
No busca democracia sino consenso. No hay 
democracia porque los perdedores no se 
comprometen con la idea ganadora.  Los cargos 
vacantes no se eligen por votación interna.  
 
1.4 Comunicación interna  
 
Lo comunicativo no solamente debe ligarse a lo informativo sino a todos los procesos y más a los 
objetivos que persigue una empresa. Actualmente no hay duda del valor de la comunicación como factor 
empresarial, pues es un ente transformador y parte fundamental en las organizaciones, 
independientemente del objetivo que busquen.  
 
La comunicación interna y el fortalecimiento de la misma es uno de los componentes importantes en este 
proyecto, varios empresas han apostado por una comunicación empresarial óptima, es decir gestionar para 




Por lo tanto para Morales14 la comunicación interna, concierne a todos los componentes de la empresa 
desde la dirección general, pasando por los cuadros directivos y empleados. Persigue: Contar a sus 
públicos internos lo que la propia organización hace; Lograr un clima de implicación e integración; 
Incrementar la motivación y la productividad. Todo ello para alcanzar la máxima optimización de los 
recursos de las empresas e instituciones, realizando los proyectos con mayor eficacia y el menor costo 
posible. 
 
Por tal razón la comunicación interna ayuda a toda organización a proyectarse de manera óptima en la 
gestión que realiza, a través de brindar información oportuna, con contexto y que permita 
retroalimentación.    
 
Es importante mencionar los actores de la comunicación interna, mismos que se involucran directamente, 
dentro de ellos se encuentran, colaboradores, directivos, técnicos, propietarios, representantes, sindicatos, 
comités de empresa y todos los que formen parte de la empresa internamente.  
 
La trascendencia de la comunicación interna está en generar procesos adecuados internamente. 
 
Permite el conocimiento y la coordinación de actividades entre las distintas áreas de la empresa. Fortalece 
la interacción y participación activa de todos los colaboradores.  Incentiva el trabajo en equipo a través 
de las distintas relaciones. Crean ambientes propicios que ayudan a mejorar las condiciones físicas y 
humanas del colaborador. Crea  un ambiente favorable para gestionar el cambio en la empresa.15 
 
1.4.1 Herramientas de comunicación interna 
 
Dentro de la comunicación interna se debe utilizar herramientas acertadas de comunicación, mismas que 
ayudarán a potenciar el objetivo que tiene la comunicación interna como proceso, existen varias 
herramientas a disposición del gestor de comunicación y se las puede emplear en cualquier empresa. 
  
Morales16 plantea ciertas herramientas de comunicación interna que se utilizan en las organizaciones. 
 
                                                   
14ENRIQUE. A., MORALES. F., MADROÑERO. G., SOLER. P. (2008). La planificación de la comunicación 
empresarial. Universidad Autónoma de Barcelona. España. p. 51  
15 GUEVARA SOTO, Liliana (2006). Comunicación Estratégica. Quito: Ciespal. p. 46  
16 ENRIQUE. A., MORALES. F., MADROÑERO. G., SOLER. P. (2008). La planificación de la comunicación 




Notas internas operativas, reuniones con miembros del equipo, carteleras, seminarios, cursos, memos 
informativos, grupos de trabajo de diferentes áreas, reuniones con otras divisiones, actos o eventos 
internos, manual de acogida, memoria, grupos de mejora, revista interna, video o CD interno, buzón de 
sugerencias, intranet, círculos de calidad, auditoria de comunicación, teléfono de información y otros.  
 
1.4.2 Comunicación formal e informal  
 
La comunicación formal e informal se articula en todo tipo de organizaciones, por un lado la formal 
expresada en canales oficiales de información y la informal en canales y flujos espontáneos de 
información. Se debe recalcar que los canales de comunicación pueden complementarse, al momento de 
satisfacer la necesidad de información. 
 
Se debe considerar que una comunicación informal desacertada, en cualquier momento, puede ocasionar 
una crisis en la organización.  
 
La comunicación formal está “Perfectamente definida, incluso dibujada, ya que es la que sigue las líneas 
del organigrama, que nos da una visión clara de los cauces de traslado de información planeados para 
la organización.”17 La comunicación formal se refleja en los medios o canales que se planifica para la 
organización.  
 
Por otra parte la comunicación informal es aquella que se improvisa, no consta dentro de la organización,  
sin embargo esta surge entre colaboradores y llega a ser una fase importante en la comunicación que se 
forma en toda empresa. “Se produce de una forma espontanea, no está controlada por los ejecutivos, que 
pocas veces pueden incidir en ella y está motivada en su mayor parte por el propio interés del 
individuo.”18  
 
Una de las principales características dentro de la comunicación informal es el rumor,  mismo que puede 
ser positivo, cuando transmite información oportuna, o negativo cuando confunde el contenido de la 




                                                   
17  MARÍN, Lucas (1997). La comunicación en la empresa y organizaciones. Barcelona: Bosch Casa 




1.4.3 Comunicación descendente  
 
Este tipo de comunicación es parte de la comunicación formal y es utilizada por lo general en todas las 
organizaciones. Esta trasmite información y órdenes desde los altos directivos hacia los mandos 
inferiores. Es una herramienta utilizada tradicionalmente, donde el jefe asigna las labores y actividades a 
seguir en la organización. “Su misión es transmitir instrucciones y órdenes en base a las actividades que 
han de realizar y objetivos que deben conseguir todos y cada uno de los miembros que la forman 
(responsables y subordinados)”19 
 
De igual manera puede utilizar varias herramientas de comunicación interna para llegar a sus 
colaboradores, lo fundamental es que el directivo proponga y asigne las tareas para cumplir los objetivos 
planteados.     
 
Sin embargo, existe varios puntos negativos al utilizar la comunicación tradicional descendente, puesto 
que puede ocasionar que el directivo al dar órdenes ocasione frustración en los colaboradores, confusión e 
inseguridad, miedo, entre otros.  Tal es así, que el mensaje e información difundida tiene que ser 
oportuno, veraz, claro y con la información necesaria para los destinatarios.  
 
De esta manera este tipo de comunicación, bien lograda, puede reducir los rumores y afirmar que todos 
los colaboradores tengan el mismo objetivo organizacional, logrando credibilidad y confianza.  
 
Entre las herramientas y medios de la comunicación descendente se encuentra: publicaciones periódicas, 
hojas informativas, asignación de tareas, carteles, guía de la empresa, canales de audio, video, anuncios, 
entre otros.  
 
1.4.4 Comunicación Ascendente  
 
La comunicación ascendente es todo lo contrario a la descendente, puesto que los flujos de comunicación 
van desde los mandos inferiores hacia los directivos, es la que permite que haya retroalimentación. Es 
importante este tipo de comunicación en las empresas ya que los mandos inferiores permiten desarrollar a 
los directivos la toma de decisiones. 
 
                                                   
19 ENRIQUE. A., MORALES. F., MADROÑERO. G., SOLER. P. (2008). La planificación de la comunicación empresarial. 
Universidad Autónoma de Barcelona p. 57 
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Para lograr una correcta transmisión de comunicación ascendente, fidedigna y real la dirección debe 
enfatizar en la necesidad de recibir informaciones, altamente precisas, nunca debe premiar la 
retroalimentación positiva, así podrá crear una dinámica que permita el ascenso tanto de comunicación 
positiva como negativa, que se aproxime al máximo a la realidad de la organización20 
 
Al conocer los altos ejecutivos los criterios de los colaboradores se fortalece una interrelación entre jefes 
y personal. De igual manera la comunicación ascendente permite evaluar si la comunicación descendente 
produce el efecto esperado, es decir el mensaje emitido, “desde arriba”, cumple el objetivo.   
 
Sin embargo, al igual que otros tipos de comunicación, puede tener aspectos negativos, “Está 
comprobado que los superiores tienden a recibir información donde sus empleados le comunican aquello 
que ellos desean que conozcan, eliminando de sus mensajes aquellas informaciones que puedan 
desagradar a sus superiores.”21 
 
Por lo tanto  es importante que exista una comunicación veraz y de aceptabilidad por parte de los 
directivos, no importa si la información es positiva o negativa, de esta manera se podrá corregir a tiempo 
los problemas. Cabe recalcar que este tipo de comunicación busca que los colaboradores creen un sentido 
de pertenencia y se fijen lograr los objetivos empresariales. 
 
Dentro de las herramientas y medios de comunicación ascendente se encuentra: reuniones periódicas, 
entrevistas personalizadas, jornada de despacho abierto, notas de respuesta obligatoria, encuestas, 
sistemas de sugerencia, entre otros. 
 
1.4.5 Comunicación horizontal  
 
Este tipo de comunicación se desarrolla en niveles similares, es decir comunicación en un mismo nivel 
jerárquico. “Los individuos se comunican de manera más abierta con los iguales que con los superiores, 
es una de las razones que la comunicación horizontal en una organización ocurre con más frecuencia 
que los flujos verticales.”22 
 
                                                   
20 ENRIQUE. A., MORALES. F., MADROÑERO. G., SOLER. P. (2008). La planificación de la comunicación empresarial. 
Universidad Autónoma de Barcelona p. 60. 
21 ROGER. E.M; AGARWALA. ROGER.R. (1980). La comunicación en las organizaciones. México: McGraw. 
22 Idem.  
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La comunicación horizontal dentro de las organizaciones fortalece las relaciones entre áreas, a su vez 
potencia la participación de los colaboradores, lo que resulta positivo para la organización ya que crea un 
sentido de cooperación.  
 
Entre los medios de comunicación horizontal dentro de una organización se encuentran: reuniones entre 
departamentos, eventos integradores, comunicados varios, entre otros. 
 
1.5 Comunicación Externa  
 
Es importante considerar a la comunicación organizacional como un todo, es decir integradora y la 
comunicación externa es parte de ella,  varias organizaciones sean grandes o pequeñas toman a la 
comunicación externa como fuente de crecimiento empresarial.  
 
Entre la importancia que tiene la comunicación externa surge como un instrumento de trabajo para la 
organización, ya que permite dar a conocer sus actividades, crea mayor identificación y posicionamiento 
en el mercado. Además la comunicación externa desarrolla una relación directa con los stakeholders 
(públicos de interés) a través de canales de comunicación, también forma parte de la identidad 
corporativa, y sus contenidos deben responder a ella.  
 
Los actores involucrados o públicos externos que tienen las organizaciones son stakeholders (públicos de 
interés), proveedores, clientes, consumidores, directo, indirectos, entre otros.  
 
Los medios de comunicación convencionales no son las únicas vías para dar a conocer a la empresa, pues 
también puede realizar el mismo trabajo los medios creados por la organización.  
 
Se puede definir a la comunicación externa como:  
 
“El conjunto de la actividad informativa profesional, que se realiza en el seno de la 
organización y que tiene como objeto, utilizando la diversidad de canales de 
 comunicación existentes convencionales o no, el facilitar los mensajes referidos a 
la organización, a los medios de comunicación en particular y al público en general, sobre 
la base de la deontología comunicativa”. 23  
 
                                                   
23 BEL MALLEN. José. (2005). Dirección de comunicación en las organizaciones. Madrid: EUNSA 
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Sobre la base del concepto que abarca Bell Mallén, se pretende desarrollar la planificación externa de 
Inscora.  
 
Uno de los principios de la comunicación externa se centra en la imagen corporativa, es decir intenta crear 
en los stakeholders (públicos de interés) una imagen de la organización, el objetivo es construir, mantener 
y acrecentar una imagen positiva de la empresa en el mercado, con lo cual permitirá desarrollar la 
rentabilidad de la empresa.   
Por otro lado, la globalización exige a las organizaciones ajustarse a la demanda tecnológica, se debe 
crear medios tecnológicos que desarrollen una gestión comunicadora a través de ellos. 
 
En varias organizaciones la comunicación externa no solo se entiende en función de ventas, beneficios, 
productividad, sino como factor en cuanto a relaciones humanas y de responsabilidad social. 
 
1.5.1 Sistemas de Comunicación Externa  
 
Existe sin número de sistemas de comunicación externa, pero se debe considerar  un sistema en razón de 
su organización, es decir un sistema de comunicación externa que al ser implementado cumpla 
desarrollarlo adecuadamente, técnicamente y profesionalmente.    
 
Bell Mallén considera diversos “sistemas de comunicación externa” 24 para implementar en cualquier tipo 
de organización, va de la mano con la necesidad y objetivos que busca la misma.  
 
Sistemas de carácter personal 
 
Entrevista (con medios de comunicación), mesas redondas, reuniones informativas, ruedas de prensa, 
charlas, conferencias, sesiones informativas, presentaciones, discurso en general. 
 
Sistemas escritos 
    
Cartas, notas de prensa, informes, comunicados, expedientes, memoria anual, revista institucional, 











Videoconferencia, CD-ROM, vídeos, películas, cortometrajes, nuevas tecnologías, pagina web, redes 
sociales. 
 
1.6 Identidad corporativa 
 
Es importante para este proyecto considerar a la identidad corporativa como una función que  permitirá 
conocer la cultura y filosofía de la empresa, conjugarlas con el objetivo de potenciar un reconocimiento 
hacia el exterior. 
  
 Las organizaciones deben comunicar la gestión de los atributos e identidad a sus públicos, a fin de crear 
una identificación, diferenciación y preferencia por la organización. Es muy difícil para las 
organizaciones darse a conocer en el mercado y más aún que identifiquen a la organización. Por tanto 
ganarse un espacio en las mentes de los consumidores es una tarea complicada.  
 
Para Capriotti la identidad corporativa es “El conjunto de características centrales, perdurables y 
distintivas de una organización, con la que la propia organización se autoidentifica y se autodiferencia 
de otras organizaciones.”25 
 
1.6.1 Cultura Corporativa 
 
La cultura empresarial es importante para el desarrollo de cualquier organización ya que esta potencia la 
aceptabilidad de políticas, normas, filosofía. Se puede llegar a definir “El termino de cultura empresarial, 
como el conjunto de normas y valores que caracterizan el estilo, filosofía, la personalidad, el clima y el 
espíritu de empresa, junto con el modo de estructurar y administrar los recursos materiales y humanos 
que la configuran y teniendo en cuenta la influencia del entorno en el que se encuentra.”26 
 
Por lo tanto la cultura empresarial entendiéndola como las características típicas de comportamiento y 
pensamiento interno en una organización, es en gran medida el proceso y desarrollo de la comunicación 
interna, siendo uno de los factores importantes en ella. 
 
La cultura empresarial representa una percepción común por parte de los colaboradores de la 
organización. Los colaboradores independientemente de su nivel dentro de la organización, llegan a  
                                                   
25 CAPRIOTTI. Paul (2009). Branding Corporativo. Chile p. 21 
26 POZO L. Marisa (1997). Cultura empresarial y comunicación interna. Madrid: Fragua 
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describir la cultura de su empresa de manera similar, y para lograrlo es importante que lo mandos 
ejecutivos utilicen una adecuada difusión e inducción, logrando una integración al grupo de trabajo dentro 
de la empresa. Así los colaboradores pueden tener un comportamiento positivo día a día, y habitúen una 
manera de producción óptima.  
 
1.6.1.1 Creencias y valores  
 
 
Las creencias y valores son características que se deben tomar en cuenta para consolidar una cultura 
empresarial  
 
Son todas aquellas proposiciones o ideas reconocidas por los miembros de un sistema cultural. Se 
mueve en un plano racional y abarcan concepciones de todo tipo (la forma de  hacer las cosas, 
normativas, las políticas). Los valores se mueven y se manifiestan en un  plano más emocional, sin 
embargo los dos son interdependientes, y a veces difíciles de separar, entre los valores hay respeto, 
puntualidad, etc.27 
 
Por lo tanto esto se puede reflejar en el comportamiento,  conducta y valores imperantes que influirán en 
la manera que los colaboradores valorarán y juzgarán a la empresa.  
 
1.7 Plan de comunicación  
 
Para Petit Caro28 el plan de comunicación viene a ser el programa de trabajo, en materia de relaciones con 
el conjunto de la sociedad o con alguno de sus segmentos, que de manera sistematizada trata de alcanzar 
unos objetivos predeterminados, mediante una metodología y unos medios ajustados a la propia realidad 
de su protagonista y desarrollado de acuerdo con las tecnologías de comunicación. 
 
Por lo tanto el plan de comunicación para toda organización es un instrumento, una herramienta de 
trabajo, que permite reducir conflictos comunicativos y potenciar una productividad ya sea interno o 
externo, todo plan conlleva un proceso lógico secuencial, el mismo que se entiende como un sistema 
cíclico que aborda cinco elementos, investigación, análisis, planificación, ejecución y evaluación, permite 
una ejecución profesionalizada de un evento proyecto o decisión.  
                                                   
27 ENRIQUE. A., MORALES. F., MADROÑERO. G., SOLER. P.,2008. La planificación de la comunicación 
empresarial. . Universidad Autónoma de Barcelona. España. pág. 94 
28 PETIT CARO A. 2005 El plan de comunicación génesis y desarrollo. La dirección de comunicación en las 
organizaciones. EUNSA. Pamplona. Pág. 171 
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El plan de comunicación se lo puede organizar y estructurar de diferentes formas ya que cada plan tiene 
sus propios objetivos, sin objetivos no hay plan, habrá, en todo caso, comunicación ordinaria. 
 
Morales define al plan de comunicación de manera sencilla como: "Un documento escrito en el que se 
explican las actividades de comunicación con el fin último de alcanzar las metas de la organización, en 
el marco de tiempo en que se llevaran a cabo y el presupuesto necesario para ello. Es una combinación 
de objetivos de comunicación, misión y estrategias de la organización.”29 
 
1.7.1 Elaboración de plan de comunicación 
 




Se debe realizar una investigación en la organización para conocer los problemas a solucionar. Es uno de 
los elementos del proceso lógico secuencial para la toma de decisiones e identificación del problema, así 
como la confirmación o negación de hipótesis. 
 
Los instrumentos que pueden ser utilizados son: La encuesta, entrevista, observación,  recopilación, 
bibliográficos, documental, sondeos, censos, focus group entre otros. 
 
Lo valioso para un proceso investigativo es combinar instrumentos cualitativos y cuantitativos ya que al 
conjugarlos y confrontarlos permite evitar sesgos en los resultados. 
 
1.7.1.2 Análisis  
 
Es uno de los elementos estratégicos que permite interpretar los valores, ideas, resultados de la 
investigación, comprobar y desechar hipótesis y especialmente detectar  los problemas, con el objetivo de 
generar estrategias o líneas de acción estratégica.   
 
Para detectar los problemas más relevantes se puede utilizar, árbol de problemas, lluvia de ideas, espina 




                                                   
29 ENRIQUE. A., MORALES. F., MADROÑERO. G., SOLER. P.,2008. La planificación de la comunicación empresarial. . 
Universidad Autónoma de Barcelona. España. pág. 89 
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1.7.1.3 Planificación  
 
La planificación radica en prever, anticipar o accionar estratégica y organizadamente frente a problemas 
encontrados, a fin de crear una oportunidad de mejorar la productividad de la organización.  
 
El éxito de una buena planificación según Petit Caro30  se resume en tres factores esenciales que 
condicionan el trabajo de comunicación contenido en un plan: 
 
 El grado de acierto que se alcance en el diagnóstico de la situación. 
 La constancia en el desarrollo del trabajo, que es un factor de mayor importancia que el éxito 
esporádico de una acción individual. 
 La capacidad para rentabilizar lo que debe entenderse como el principal activo de todo 
comunicador: La solvencia y la credibilidad.  
 
Por lo tanto se debe recordar que un plan no se mide por el número de sus páginas sino por el número de 




La ejecución se define en cuanto los encargados del plan de comunicación cumplen y ejecutan las 
actividades o estrategias planteadas en la planificación. Proceden a seguir el cronograma de actividades 
para cumplir los objetivos planteados en el plan. 
 
1.7.1.5 Seguimiento y evaluación 
 
La evaluación se orienta a medir la eficacia de los objetivos que se plantearon en el plan de 
comunicación. Al realizar un diagnóstico del cumplimiento de las actividades, se puede evaluar  
cualitativamente o cuantitativamente las metas propuestas, de este modo se verán si fue ejecutado 
oportunamente y logró lo esperado. 
 
1.7.1.6 Presupuesto  
 
El presupuesto de la planificación debe detallar y especificar el costo para cada acción y cómo se 
distribuirá. Cada organización debe elaborar un presupuesto de comunicación anual, donde el 
departamento financiero y gerencia apruebe y avale los costos de la planificación. 
 
                                                   
30 PETIT CARO A. (2005). El plan de comunicación génesis y desarrollo. La dirección de comunicación en las 
organizaciones. Pamplona: EUNSA. p. 179 
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Petit Caro31 plantea tres criterios de proporcionalidad para tener en cuenta en el análisis de presupuesto. 
 
 Proporcionalidad entre el valor total del plan y los objetivos que se persiguen.  
 Proporcionalidad entre su coste total, la dimensión y características del público objetivo. 
 Proporcionalidad entre la inversión real realizada y el retorno esperado del plan.  
 
1.8 Estrategia de comunicación 
 
La estrategia de comunicación “es una propuesta de solución dado que pretende dar camino. Busca 
dinamizar la gestión, es decir pretende generar dinámicas para que la organización se encamine hacia el 
cumplimiento de sus objetivos, responde a un marco de tiempo determinado”32 
 
Uno de las funciones de la estrategia es que cumpla el objetivo propuesto en el plan de comunicación, y 
debe responder a un marco planificado, de la misma forma para plantear una estrategia se debe realizar un 
proceso lógico secuencial. 
 
Se debe considerar ciertas características que pueden obstaculizar un buen desarrollo del plan de 
comunicación: 
 
 No asociar la estrategia al negocio. 
 Basarse en suposiciones y no en datos y hechos. 
 Definir objetivos incorrectos.  
 No tomar en cuenta ni visión ni misión de la Empresa. 
 Querer comunicar  lo que no se tiene.  







                                                   
31 PETIT CARO A. (2005). El plan de comunicación génesis y desarrollo. La dirección de comunicación en las 
organizaciones. Pamplona: EUNSA. p. 190 







2. INSTRUMENTOS TÉCNICOS DESARROLLADOS PARA EL PLAN DE 
COMUNICACIÓN DE LA EMPRESA INSCORA 
 
Los instrumentos utilizados para la investigación de la empresa Inscora son encuestas y entrevistas. La 
encuesta se realizó a todos los colaboradores de la Empresa y la entrevista a ocho miembros de diferentes 
áreas. 
 
2.1 Encuesta  
 
2.1.1 Objetivo de la encuesta 
 
Obtener información sistemática a través de los encuestados para conocer la situación actual de Inscora en 
cuanto a comunicación organizacional. 
 
2.1.2 Preguntas de la encuesta  
 
La encuesta está conformada por 15  preguntas con respuesta de opción múltiple y el tema central 


















1.- ¿Existe manuales de procedimientos dentro de la Empresa y los conoce?   
  
A.-Si existe y los conoce.   B.-Hay desorientación y todo se improvisa. C.-Si existe pero no los conoce. 




a) Si existen  y los conoce     7 
b) Hay desorientación y se improvisa   1 
c) Si existen pero no los conoce    7 
d) No sabe       1 
e) No responde       0  
   
Análisis: En esta pregunta un porcentaje elevado (88%) menciona que sabe de la existencia de los 
manuales de procedimientos de la Empresa, reglamento interno, seguridad laboral, pero la mitad los 
conoce y la otra mitad no los conoce. Por lo que se evidencia una inapropiada difusión de los reglamentos 










2.- ¿Su  líder le estimula y le motiva en su trabajo?   
     





a) Si hay motivación    1 
b) Existe desmotivación y desanimo  12 
c) A veces lo hace     1 
d) No sabe     1 
e) No responde      1  
 
 
Análisis: En esta pregunta se evidencia que un porcentaje elevado (80%) de colaboradores afirman que 
existe desmotivación y desánimo a la hora de trabajar, esto da cuenta que los líderes no estimulan ni 
motivan al personal para que mejoren la producción, es claro que se debe establecer estrategias de 
motivación al personal para solucionar este problema en la Empresa y potenciar la productividad. 
Mientras tanto un (7%) señala que si existe motivación, y otro porcentaje igual menciona que a veces hay 
motivación, por lo cual un grupo reducido se siente conforme con la estimulación que reciben, pero no 







3.- ¿En la compañía se miden periódicamente los resultados y conoce los parámetros con los cuales 
se miden?   
       




a) No se miden    9 
b) Generalmente se miden   2 
c) No conoce los parámetros  2 
d) No sabe    3 
e) No responde     0 
 
Análisis: En esta pregunta los resultados son divergentes, un alto porcentaje (56%) afirman que no se 
mide periódicamente los resultados del trabajo, un mediano porcentaje (19%) no sabe, y en un reducido 
porcentaje (13%) afirma que a veces se miden y no conocen los parámetros. Por lo que es claro que 
dentro de la Empresa no hay una adecuada planificación para medir los resultados del trabajo, por lo cual 
no se puede diferenciar a los colaboradores que se destacan y a su vez incentivarlos para que exista 
motivación general dentro de la Empresa. Hay que tomar en cuenta y  plantear un control de desempeño 







4.- ¿Cada cuánto se mide los objetivos en la Empresa?   
    





a) Cada año    10 
b) Cada semana o mes   2 
c) No se miden    0 
d) No sabe    2 
e) No responde     2 
 
Análisis: Un alto porcentaje (72%) afirma que cada año miden los objetivos de la Empresa, mientras que 
un porcentaje reducido (14%) afirma que cada mes y otro desconoce. Por lo tanto se evidencia que no hay 
un control continuo de cumplimiento de objetivos, y no se evalúa el trabajo de los colaboradores, por lo 
tanto se desconoce si el trabajo se está realizando correctamente, es importante recomendar evaluar el 









5.- ¿Considera usted que la compañía le informa de los aspectos que le interesan?  
 
A.- Se  informa lo que directamente concierne, pero hay aspectos que desea estar informado.   B.- La 




a) Se informa lo que directamente concierne, pero hay aspectos que desea estar informado   5 
b)  La información es muy escasa    4 
c) Hay magnifica comunicación    6 
d) No lo sé      0 
e) No responde       1 
 
Análisis: Esta pregunta tiene respuestas divergentes, por un lado un (40%) afirma que existe magnifica 
comunicación dentro de la Empresa, por otro lado un porcentaje no muy lejos (33%) señala que aunque se 
les informa desearían  estar más informados, y por último un (27%) menciona que la comunicación es 
escaza.  Se puede concluir que la comunicación tiene un nivel aceptable en la Empresa, aunque se puede 









6.- ¿Con qué frecuencia existen malos entendidos dentro de la Empresa? 
 
A.- Rara vez existen malos entendidos. B.- nunca hay malos entendidos. C.- Con frecuencia se presentan 





a) Rara vez hay mal entendidos   0 
b) Nunca hay mal entendidos   8 
c) Con frecuencia hay mal entendidos  3 
d) No sabe     5 
e) No responde      0 
 
Análisis: Esta pregunta muestra que el (50%) de colaboradores están satisfechos con el clima laboral ya 
que afirman que nunca hay malos entendidos, por otra parte (31%) señala  no saben si existe o no malos 
entendidos,  y un (19%) mencionan que con frecuencia hay malos entendidos. Por lo que se puede 
concluir que la mitad del personal está conforme con el ambiente laboral de la Empresa y un porcentaje 
reducido está inconforme, se puede recomendar estrategias para resolver esa inconformidad en cuanto a 







7.- ¿La comunicación con sus jefes es fácil y manejable?      
     





a) Rara vez|     9  
b) Siempre es fácil y manejable               3  
c) Difícil e inexequible     3  
d) No sabe                 1 
e) No responde      0 
 
       
Análisis: Esta pregunta muestra un porcentaje elevado negativo ya que (56%) de los colaboradores 
afirman que la comunicación con sus jefes es rara vez manejable lo que muestra una brecha 
comunicacional entre los jefes y el personal e influye en el desempeño y cumplimiento de objetivos. Un 
porcentaje reducido (19%) afirman que es fácil y manejable y el mismo porcentaje señalan que es difícil e 
inexequible, por lo cual se recomienda tomar medidas para que exista una comunicación favorable y 
próspera entre jefes y colaboradores, de esa manera se mejora la relación entre líderes y personal y se 
reduce el miedo a comunicarse.    




8.- ¿Hay disciplina organizacional, es decir se cumple las metodologías de trabajo?   
     
A.- Si hay disciplina. B.- Regular. C.-Hay faltas, retardos, indisciplina. D.- No sabe  
 
 
a) Si hay disciplina   9 
b) Regular     1 
c) Hay faltas, retardos, indisciplina  3 
d) No lo sé    1 




Análisis: El (64%) de personal afirma que si existe disciplina organizacional y el trabajo se hace a través 
de las metodologías establecidas, esto muestra que se cumple los métodos del trabajo lo que permite que 
se realice con calidad y tiempos determinados. Y un (22%) de colaboradores mencionan que hay faltas, 
retardos, indisciplina para cumplir el trabajo encomendado. Se debe fijar correctivos para que el total de 
colaboradores cumplan la metodología establecidas y solucionar inconvenientes en cuanto al trabajo que 
se realiza, así se optimiza tiempo y recursos, una planificación asertiva potenciará una disciplina 
organizacional positiva. 






9.- ¿Cree usted que existe un liderazgo positivo dentro de la Empresa?    
       





a) Si lo hay      10 
b) No lo hay      5  
c) Poco se respeta, depende de quién dicte la orden   0  
d) No sabe      0 
e) No responde       1 
 
 
Análisis: En esta pregunta un elevado porcentaje (67%) de colaboradores señalan que si existe un 
liderazgo positivo, y un porcentaje que discrepa (33%) mencionan que no lo hay. Por lo que se puede 
concluir que el liderazgo no está llegando a todo el grupo en su totalidad, por eso se da el pensamiento 
negativo,  el porcentaje reducido que no está conforme se debe corregir a través de algún mecanismo el 







10.- ¿Siente que se trabaja en equipo?   
      
A.- Se siente parte del equipo y tomado en cuenta. B.-No se siente integrado al equipo.  




a) Se siente parte del equipo, tomado en cuenta    13 
b) No se siente integrado al equipo      0 
c) Siente que en ocasiones  es tomado en cuenta como parte del equipo 2 
d) No sabe        0 
e) No responde         1 
 
Queda claro en esta pregunta que prácticamente todo el personal (87%) de Inscora S.A. siente que forma 
parte del equipo de trabajo y que su opinión es tomada en cuenta. Lo que es favorable para la 
implementación de un plan de comunicación, que sería muy bien acogido, puesto que el porcentaje  
restante (13%) manifestó que en ocasiones siente que es tomado en cuenta del equipo, ante ello se 









11.- ¿Se siente parte de la compañía?         
  
A.-Siente que la compañía es suya, siente lealtad hacia la organización por las oportunidades que le 
ofrece. B.-No le interesa y se fuera si otra compañía le ofreciera más salario. C.-Siente que está de paso, 




a) Siente que la compañía es suya     1 
b) No le interesa y se fuera si otra compañía le ofrece más salario  5 
c) Siente que está de paso       8   
d) No sabe        0 
e) No responde        2 
 
 
           
Análisis: El resultado de esta pregunta es alarmante puesto que más de la mitad del personal (60% 
prácticamente) no se identifica como parte de la Empresa, y solo la ve como un puente para alcanzar otro 
trabajo. No menos preocupante es que una parte importante del personal (36%) no le interesa y se fuese a 
otra compañía, lo que refleja que no se está ejerciendo una estrategia adecuada para que los colaboradores 
se pongan la camiseta de Inscora y se identifiquen con la misma, eso puede afectar a la productividad 
directa.  
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12.- En cuanto a Misión, Visión y Políticas:        
A.-Las conoce desde que entró a la compañía. B.- Sabe que existe pero no los conoce C.-Desconoce que 




a) Las conoce desde que entró a la compañía  12 
b) Sé que existen pero no los conoce   0 
c) Desconoce que existen en la compañía   3 
d) No sabe      0 
e) No responde       1 
 
Análisis: En esta pregunta un alto porcentaje (80%) afirma que conoce la visión, misión, políticas, desde 
que entró a la Empresa, un porcentaje mínimo (20%) señalan que desconoce que existe en la Empresa 
estos elementos. Se evidencia que se ha difundido bien la filosofía corporativa en los colaboradores, pero 
el porcentaje reducido lleva a que se plantee una inducción en todos los miembros de la Empresa para 
fortalecer en los que conocen y mostrar a los que desconocen, de esta manera se potencia una cultura 








13.- ¿Se fomenta, estimula y acepta la creatividad del colaborador?     





1. Siempre  aceptan nuevas ideas   12 
2. Cualquier idea nueva es rechazada  3 
3. A veces son aceptadas     0 
4. No sabe     0 
5. No responde     1 
 
 
Análisis: Esta pregunta un alto porcentaje (80%) de los colaboradores mencionan que si aceptan nuevas 
ideas para implementarse en la Empresa lo que permite al personal sentirse parte de la Empresa e 
importante para su desarrollo. Un porcentaje (20%) afirman que las ideas nuevas son rechazadas, por lo 
que los colaboradores no se sienten parte importante en la Empresa y ocasiona una desmotivación en 
ellos. Se debe fortalecer y tomar en cuenta todas las ideas que los colaboradores proponen para así crear 
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14.- En cuanto a las prestaciones que se otorgan a los trabajadores:  
    
A.-La empresa otorga lo de acuerdo a la Ley . B.-La Empresa supera las prestaciones legales  C.- No 
cumple con las prestaciones legales.  
D.- No sabe. 
 
 
a) La empresa otorga lo de acuerdo a la Ley 0 
b) La Empresa supera las prestaciones legales  4 
c) No cumple con las prestaciones legales  10 
d) No sabe     1 
e) No responde     1 
 
 
Análisis:  Un porcentaje elevado (67%) afirma que la empresa no cumple con las prestaciones legales, lo 
que evidencia que la gente siente descontenta en cuanto a sus salarios lo que puede repercutir en su labor 
diaria, por otra parte un (27%) alega que la Empresa supera las expectativas legales con sus 
colaboradores. De esta manera se puede concluir que no todos los colaboradores se sienten perjudicados, 
y se debe tomar acciones para corregir el porcentaje perjudicado.   
 






15.- ¿Se felicita y reconoce públicamente el trabajo bien hecho y los logros de quienes trabajan en la 
Empresa?           
A.-Nunca el trabajo es bien reconocido. B.- El trabajo siempre es bien reconocido.      C.- A veces se 
reconoce el trabajo.  D.-No sabe  
        
 
 
a) Nunca el trabajo es bien reconocido  10 
b) El trabajo siempre es bien reconocido  4  
c) A veces se reconoce el trabajo    1  
d) No sabe      1 
e) No responde     0 
 
 
Analisis: Un porcentaje elevado (65%) mencionan  que nunca el trabajo es bien reconocido, por lo que no 
se maneja de manera adecuada estrategias de motivacion y estimulacion al personal para que se sienta 
bien y mejore la productividad. Por su parte un porcentaje (23%) señalan que el trabajo es reconocido, lo 
que muestra que los medios utilizados para llegar a sus colaboradores no es el indicado ya que existe 







2.2 Entrevistas a colaboradores de Inscora  
 
2.2.1 Objetivo de la entrevista  
 
Recolectar información cualitativa de la situación actual de la empresa referente a comunicación 
organizacional para establecer lineamientos estratégicos de comunicación para la elaboración del 




Mariela Villareal. Área médica 
 
1. -¿Cómo cree que fluye la comunicación interna en Inscora? 
-Un poco complicada, primero porque el tema de dar a conocer a través de un correo electrónico no le 
encuentra uno la totalidad de lo que está queriendo expresar, muchas veces los contenidos del correo 
electrónico crean conflictos ya que no se entiende. 
 
Por otro lado el sistema con el que se trabaja, al enviar la información y no logra su objetivo, hace tardar 
en cualquiera de los procesos. Se requiere volver  a mandar la información y con eso uno pierde en 
muchos aspectos, tiempo, etc. 
 
2. -¿Considera la comunicación interna una actividad planificada? 
-Es una actividad planificada porque se supone que dentro de nuestro sistema de gestión todo debe darse a 
través de esa vía, pero es conflictiva porque no es óptima. 
 




4. -¿En cuanto a la información oficial que se maneja en la empresa, usted se siente informada en 
todo momento? 
-No siempre, muchas veces son terceros quien informan de las cosas, comunicación informal a través de 





5. -¿Hasta qué punto los objetivos institucionales se ponen acorde a sus objetivos  profesionales o 
personales? 
-Digamos que la facilidad de medios nos ayudaría mucho aprovechar mejor el tiempo que tenemos, que 
no es tanto, si tenemos un sistema que no fluye adecuadamente nos bloquea siempre la responsabilidad 
individual, entonces mi visión acerca de eso,  si queremos mejorar o si queremos mejor fluidez en cuanto 
al trabajo se refiere, definitivamente mejorar la comunicación. 
 
6. -¿Su opinión o criterio ha sido tomado en cuenta  por los jefes? 
-Acostumbro siempre a decir lo que me parece y en el momento que es, pero realmente no he visto 
incidencia en el criterio o en la opinión que yo he puesto en base a algo, entonces puedo decir que soy 
libre de dar mi opinión pero de ahí a que se tomen en cuenta es muy limitado. 
 
7. -¿Cómo es la relación con sus compañeros y sus jefes?  
-Yo pienso que con mis jefes es moderada, con mis compañeros es relativa. 
 
8.  -¿Alguna recomendación para mejorar la comunicación interna de Inscora? 
-Creo que tendría muchas ideas, empezaríamos  que todas las personas deberían tener claro sus deberes y 
obligaciones dentro de la Empresa para que eso no obstaculice el trabajo de los demás. El ambiente de 
trabajo como tal debiera mejorar, porque además que ya tenemos bastante trabajo diariamente,  tener un 
ambiente no muy sano, no ayuda a trabajar con fluidez, me refiero a eso ya que se convive en un 
constante estrés, entonces no solamente por el trabajo por las características individuales podemos 
trabajar, tenemos poco dominio del ambiente laboral como tal, a mi criterio esto se está convirtiendo en 
una industria donde hay mucho ruido, mucho ruido no a lo que se produce si no que está limitando a lo 
que produzcamos, para que tengamos un mejor trabajo, un trabajo productivo debería mejorar muchísimo 












 Cristina Puente. Área médica.  
 
1. -¿Cómo cree que fluye la comunicación interna en Inscora? 
-En realidad todo tipo de comunicación seria vía electrónica,  personalmente la comunicación se basa 
estrictamente para el trabajo, analizamos ciertos parámetros, y nada más, otra clase de comunicación no la 
hay. 
 
2. -¿Qué medios son las más comunes para comunicarse en Inscora? 
-Principalmente vía correo electrónico con algunas personas Por lo general en las reuniones que a veces 
que se hacen con el personal.  Por otro lado hay veces que te llega un correo electrónico y no sabes el 
motivo, pienso que sería mejor más comunicación  entre todos los que conformamos el personal tanto 
medico como administrativo. 
 
5. -¿Qué opinión le merece acerca de la identificación con la empresa y su relación con los 
colaboradores?. 
-Bastante comprometida. Yo creo que es buena con la mayoría, excepto con algunas personas que no 
tengo contacto, hay algunos médicos que solo les conozco por el nombre y nada más, pero con las 
personas que diariamente estamos trabajando pienso que la relación es buena, por lo menos se 
fundamenta el respeto que es lo importante. 
 
7. -¿Considera que su criterio es tomado en cuenta por sus jefes para cambiar algo? 
-Depende de la situación, cuando son procedimientos, te toman bastante en cuenta, si tu das una 
sugerencia o algún cambio, pero hay cosas que obviamente ya están estructuradas de esa manera y se 
viene trabajando algún tiempo, por lo tanto es complicado tratar de cambiar algo. 
 
8. -¿Alguna recomendación para mejorar la comunicación interna?  
-Hace algún tiempo quedamos en que íbamos a reunirnos un día especifico a la semana, 10 minutos para 
decirnos cualquier cosa, las novedades, las inquietudes que tenemos de cualquier actividad que estemos 
realizando, pero hasta ahora no ha sido así. Tienen que fortalecer eso.  
 
 Andrés Arcos. Departamento fisioterapia.  
 
1. -¿Qué vías o canales son los más utilizados para comunicarse en Inscora? 




2. -¿Considera que son suficientes? 
-No, debería haber unas reuniones programadas mensuales para que todo el mundo sepa en qué onda está 
la empresa. Como te digo la parte verbal directa y por correo electrónico, esos son los únicos métodos que 
me entero de las cosas, serán porque tal vez siempre estoy preguntando o algunas veces me he llegado 
enterar por algunas conversaciones personales. 
 
Se  debería fortalecer un medio oficial de comunicación que comuniquen, novedades, actualizaciones.  
 
3. -En cuanto a la identificación con la empresa. ¿Cómo se siente? 
-Eso sí 100%. Vamos por un camino idéntico. Yo trato de progresar y la Empresa me ayuda.  
 
-¿Cuando usted da alguna opinión o criterio a tus jefes ellos toman en cuenta eso? 
-Sí. Para mejorarlo siempre. Das tu criterio y si es factible a la realidad se ejecuta. 
 
4. -¿Con la relación que mantienes con tus compañeros, cómo la consideras? 
-Es buena, de mi parte tengo buena relación con todos, pero yo creo que en general hay personas que no 
tienen buena comunicación el uno con el otro, pero se ve que ciertas personas tienen una información otra 
personas otra información, no hay un conjunto, claro que hay informaciones a cada proceso pero sin 
embargo debería haber un poco más. 
 
-¿En cuanto al clima laboral como lo percibe? 
-No creo que es óptimo. Por la parte personal podría decir que es óptimo pero si le analizo con todo el 
personal de Inscora no me parece óptimo, yo te digo por experiencia, como tú sabrás el aérea de 
fisioterapia nosotros somos proveedores de Inscora y no estamos bajo ninguna normalización que ustedes 
tienen, esa flexibilidad nos da la oportunidad de manejar un ambiente más relajante, sin embargo tratamos 
de llevar una disciplina en lo que se puede. Veo que hay personas que trabajan para Inscora que están 
muy tensas, por eso te digo que el clima laboral de Inscora no es óptimo, es que tu irradias eso a alguien 
que está enojado, o alguien con algún problema y eso irradia al otro y eso molesta y se crea conflictos, 
irradias eso a los clientes y ellos no tiene la culpa. Hay gente que tienen la parte emocional complicada 
están sonrientes y luego se enojan, eso percibes tú,  están alegres, felices, enojados, no sabes en qué 
quedar,  se nota los cambios fuertes emocionales 
 
5. -¿Cuál sería tu recomendación para mejorar eso? 
 -Sería importante con las herramientas sepas diagnosticar dónde está el inconveniente o por qué del 
ambiente tan hostil, entonces por ahí trabajar, qué es lo que falta o sobra en el clima laboral. Buscar 
mecanismos de mejora continua.  
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Johanna Piñuela. Área administrativa  
 
1. -¿Cómo cree que fluye la comunicación interna en Inscora? 
-Normal, debería establecerse diversos parámetros  para tener una mejor comunicación, desde el inicio 
hasta el fin , porque realmente ciertos temas no se tiene una buena comunicación y se distorsiona la 
información oficial. 
 
2. -¿Qué vías son las que utiliza Inscora para comunicarse? 
-No existe un medio oficial que comunique todo lo que está sucediendo en Inscora, eso se debe fortalecer 
un poco, cosas que se enteran por terceras personas, cosas que tal vez se deberían conocer personalmente 
o algún medio que posibilite eso, lo que se está haciendo. El correo electrónico es muy aceptadol, aparte 
podría ser la cartelera más eficiente, si nosotros le damos más importancia a la cartelera le vamos a dar 
más énfasis y vamos a mirar lo que se encuentra en la cartelera”. 
 
 3. -¿En cuanto a la relación con sus jefes y compañeros? 
-Con mis compañeros bien, con el jefe es diferente. El clima laboral tiene mucha tensión y presión, podría 
decir que no hay un ambiente laboral relajado, no quiero decir que se va a excluir las actividades que se 
tiene, las responsabilidades que se tiene en el trabajo, pero creo que debería haber un clima más tranquilo 
para desarrollar las actividades eficientemente y cumplir con el trabajo que se está realizando.” 
 
4. -¿Cuáles son las recomendaciones que daría usted para mejorar la comunicación en Inscora? 
- Primero que todo, el correo electrónico y la cartelera son los medios de comunicación más eficientes y 
que serían los más aptos para que toda la gente esté informada de lo que está pasando en la empresa, 
debería ser más relevante para que el personal este mas informado. Se puede generar otros medios de 
comunicación interna, sin embargo no creo la Empresa esté en capacidad de realizar una inversión en 











Patricio Valladares. Directivo. Área Financiera.  
1. -¿Cómo cree que fluye la comunicación interna dentro de la empresa? 
-La comunicación tiene algunos inconvenientes por lo general siempre se dan problemas, el último 
inconveniente es de los correos electrónicos, son leídos, revisados están pendiente dentro de la agenda 
pero no respondidos, y a los directivos  les preocupa este tema. Muchas veces se envía un correo, la gente 
lo revisa, lo lee, realiza la gestión, pero no le comunica, ahí creo que hay una pequeña falla, parece que es  
un poco más de concientizar a la gente que pongan una respuesta .La gran mayoría de comunicación de 
aquí es por correo electrónico. El correo electrónico  se lo utiliza como herramienta de comunicación, 
para personificación y comunicación con las empresas y de ahí la gran mayoría de tareas asignadas se dan 
directo, es hablado.  
 
2. -¿Hasta qué punto se toma en cuenta  los criterios de los colaboradores?.  
- Siempre están conversando con la gente, siempre están dando sugerencia en esas cosas. Pienso que 
muchas veces las sugerencias quedan ahí, la gran mayoría de sugerencias no son tomadas en cuenta y por 
eso también ha llegado a un punto en donde la gente ha dejado de sugerir, pero por lo general el directivo 
es muy abierto para tomar sugerencias. 
 
3. -¿Cómo es la relación con los colaboradores?  
-Bueno yo tengo muy buena relación personal con todos, creo que me considero amigo de la mayoría de 
personas, yo trabajo muy bien con muchos y la gran mayoría de aquí, salvo de algunos inconvenientes 
que pienso que hay en todo lado. Yo pienso que la gente aquí se lleva bien,  no todo es perfecto yo 
entiendo que existen malos entendidos, alguna relación que no está bien, no sé por qué se da entre 
mujeres y de ahí nosotros trabajamos muy bien. Todos nos respetamos y trabajamos así, pero yo veo 
como relaciones peligrosas o conflictivas entre mujeres. 
 
4. -¿Cuál sería tu recomendación para mejorar el clima laboral? 
-Dialogar, yo veo que en recursos humanos no se ha generado un diálogo para tratar de solucionar,  no se 
ha conversado con la persona que se ha considerado causante del problema, conversar y luego tomar 
alguna medida correctiva. Un mediador de conflictos internos.  
 
5. -¿Qué medios utiliza la empresa para promocionar los servicios que tiene? 
-Para promocionar los servicios tenemos nuestra página web, y en la  gran mayoría por no decir el cien 
por ciento del trabajo que se ha hecho es a base de recomendaciones, Inscora no trabaja con publicidad en 
radio, televisión. Más nos referimos a la página web como base y las recomendaciones de otros clientes, 
que es lo que nos ayudado también, para hacer gestión se conoce a personas del medio clave a las cuales 
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se les oferta el producto relativamente, pero nosotros  llegamos mas por medio de un tercero que por 
publicidad.  
 
6. -¿Cuál es la relación que tiene la empresa con clientes actuales y también con los clientes 
potenciales?  
-Bueno con los clientes actuales tenemos muy buena relación, tenemos algunos años de contrato con 
algunas empresas de hecho, hay algunas empresas en las que no hemos podido llegar a dar el golpe para 
poder convertir en la mano derecha de ellos, pero hay gente que no sabe hasta dónde llega la 
responsabilidad tanto nuestra como de ellos, eso ha sido principalmente un problema y de ahí con clientes 
potenciales creo que en la ciudad de Quito ya no tenemos  más donde crecer, ya no hay más mercado, 
mejor en Guayaquil es donde yo tengo una referencia, podríamos tener clientes potenciales, como te digo 
tenemos muy buenos comentarios muy buenas relación con la gente clave que es lo importante. 
 
7. -¿En cuanto a la reputación de Inscora como lo percibe? 
-Está en ascenso, de hecho hemos perdido algunas cuentas por diferencias básicas en el precio y luego 
están cuentas han regresado y nosotros a ningún momento hemos bajado el precio, hemos seguido ahí de 
mantener la calidad del servicio y se han dado cuenta de la calidad del servicio de Inscora.  
 
8. -¿Acerca de la competencia como podría diferenciar a Inscora de ellos? 
-Bueno la diferencia está en la calidad y en el valor agregado, yo creo que Inscora ha demostrado la 
calidad que tiene en el servicio, se compromete a la calidad de los exámenes, realizar exámenes de una 
manera correcta la diferencia principal es en eso la calidad del servicio, en la calidad de los profesionales 
que trabajan aquí en Inscora y la calidad de la dirección que está a cargo que es el Dr. Mario Navas, yo 
pienso que esa es la mayor fortaleza que tiene Inscora contar con profesionales de alto nivel y con una 
dirección que sabe perfectamente lo que la empresa prefiere como los objetivos que tiene. 
 
9. -¿En qué situación consideras que se encuentra actualmente en el mercado Ecuatoriano Inscora? 
-Inscora tiene un potencial alto para seguir creciendo, Inscora tiene concentrado sus servicios en la ciudad 
de Quito a pesar de contar con una oficina en Guayaquil. En Guayaquil tenemos un mercado potencial 
muy grande y no ocupa ni el quince por ciento del mercado, en sí las personas que han contratado sus 
servicios será porque han necesitado realmente y porque las leyes exigen, la ley cada vez es más rigurosa 
con las empresas y más rigurosa con la seguridad ocupacional,  por eso pienso que Inscora tiene un 
potencial muy alto para crecer, puede llegar a ser el doble de lo que es ahora tiene  que crecer y tiene muy 




Mariana Albuja. Área administrativa.  
 
1. -¿Qué medios utiliza Inscora para comunicación interna?. 
-Teléfono, correo electrónico. La comunicación interna en muchos aspectos es decadente, pienso que hay 
muchas cosas que nos guardamos, pensando que es algo  como prohibido, algo que no podríamos decirlo 
transmitirlo con los compañeros y se cometen muchos errores por falta de comunicación interna.  
 
2. -¿Su opinión o un criterio a sus jefes hasta qué punto es tomado en cuenta? 
-Mucho, sin embargo en ciertas ocasiones se ha solicitado ciertos aspectos que son  necesarios para el 
trabajo diario y si nos escuchan, tenemos apoyo por parte de la directiva.  
 
3. -¿Se siente informado de todo lo que sucede en Inscora o algún medio que sirva de apoyo? 
-Totalmente no, pero yo pienso que por parte en control de documentación si, bastante información por 
parte de los compañeros. Por otra parte la identificación con la empresa, es decir me siento identificado, 
está cubierto quizás no a un 100% pero hablamos de un porcentaje mayor, porque si bien es cierto cada 
principio de año cada uno planteamos objetivos y hacemos lo posible por cumplirlos y nos esforzamos 
mucho, yo pienso que si se los cumple quizás no en un 100%. 
 
4. -¿La relación con los compañeros y los jefes?  
-Bueno, tenemos una relación amable, existe compañerismo, solidaridad,  es buena.  Si no existiese tanto 
grito, tanta bulla, yo pienso que eso afecta mucho para ciertos trabajadores que necesitamos concentrarnos 
para agilitar el trabajo. 
 
5. -¿Cuál sería la recomendación para mejorar la comunicación interna de Inscora? 
-A las personas que gritan y se estresan demasiado y que son quienes cambian el ambiente laboral darle 











Raisa Avaguylan. Área Administrativa.  
1. -¿Cómo cree que fluye la comunicación interna en Inscora? 
-A veces falla, nosotros fallamos mucho. Porque no hacemos llegar la información hacia las personas 
interesadas, claro que ahora es menos después de tantos errores cometidos, pero igual se nos olvida 
algunos asuntos.  
 
2. -¿Cómo considera su identificación con la empresa? 
-No quisiera decir que soy una persona importante aquí, yo creo que estoy llevando un departamento muy 
serio donde se necesita una responsabilidad de alto nivel , tratando de cumplir el 100% , no me siento una 
persona donde no pueda hacer cambios ni nada, todo lo contrario. 
 
3. -¿Se siente en todo momento informada de lo que sucede en Inscora? 
-No,  a veces suceden casos en los que a mí me informan a última hora, de un trabajo de campo por 
ejemplo, y yo soy la persona que tiene que organizar todo, entonces yo estoy trabajando y eso lo hago 
durante un día, pero bajo presión puedo cometer muchos errores, entonces yo por eso siempre trato de que 
si hay algún trabajo haya por lo menos algunos días. 
 
4. -¿En cuanto al clima laboral? 
-Se siente mejor, hay más compañerismo. Antes hace 2 años, cuando vine acá yo me asuste, cada uno, 
Inscora era un mar abierto y había islas, no había comunicación entre las islas, ahora sí ha mejorado.  
 
5. -¿La relación con tus compañeros y jefes? 
-Muy buena, siempre hay momentos donde alguien se queda con alguna molestia, cada uno está 
respaldado por su departamento, ahora ya no se siente tanto como al principio, que cometes un error y no 
hay nadie para apoyarte, no hay nadie quien te explique, ahora si es de otra manera, ven si la información 
está llegando, ahora si ha mejorado y una parte muy importante como la evolución medica está más 
organizada,  en la organización interna casi nunca nos falla. 
 
6. -¿Qué recomendación podría dar para mejorar la comunicación interna?   
-Primero que no se mezclen las cosas, porque a veces a tres personas nos dedican el mismo trabajo, ahí se 
complica. Que un colaborador cumpla con su labor y tarea, ya que a veces uno hace una parte y otra parte 
realiza otra persona y se confunden muchas cosas a pesar de que estamos trabajando en el mismo 
proyecto,  hay malos entendidos. Se debe llegar a un acuerdo donde empieza cada proceso, ahí yo creo 
que no va a haber fallas, pero hay veces que mezclamos con el trabajo cosas que ya está haciendo otra 
persona y el otro tiene que cumplir con la misma parte y se genera confusión, la información no llega 
completa y no sabes lo que tienes que hacer, mejor que cada uno haga sus cosas. 
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Polo Proaño. Área de Laboratorio.  
1. -¿Cómo cree que fluye la comunicación interna en Inscora? 
-“Muy poca, falta tener un poco más abierta para que se comuniquen, porque no siempre se sabe todo, 
faltaría ver una forma de como comunicarse. No me siento comunicado en la empresa. Es que siempre la 
comunicación llega a un lado y no pasa al resto. Y a pesar de que tenemos comunicación por el teléfono y 
el correo electrónico es muy limitada. Debe haber otra forma de comunicación para que todos sepan y 
estén enterados de todo lo que va a pasar aquí en la Empresa. 
 
2. -¿En cuanto a la relación con tus compañeros y jefes como se siente? 
-Yo me llevo súper bien con todos y no tengo ningún inconveniente en eso. Yo siempre lo he visto 
normal, siempre tranquilo, yo nunca he tenido problemas, falta un poco de unión entre el personal. Tal 
vez algún medio oficial que se comunique lo más relevante o se informe todo lo que suceda.  
 
3. -¿Alguna recomendación para mejorar la comunicación interna que existe?  
-Primeramente ver en que es lo que se está fallando, yo les dije hagamos un buzón de sugerencias porque 
la mayoría de gente se asusta en decir lo que pasa, falta esto, esto necesito, un buzón donde se ponga 
alguna recomendación sin nombres ni nada y ni siquiera con tu letra porque van a reconocer, entonces 
escrito en la computadora, van depositan y ya. 
 
De ahí conversar, hacer una base de los problemas encontrados. Está distribuido las áreas, todas las áreas 
tienen un jefe y cada jefe tiene un superior,  tiene que llegar toda la información, pero los médicos tienen 
un jefe y el jefe no está aquí por lo tanto se queda la información y no llega, se necesita ver otra forma de 
que médicos mediante un escrito o algún mecanismo comuniquen  alguna situación. 
 
4. -¿Su opinión o algún criterio es escuchado por tus jefes, le toman en cuenta? 
-La comunicación que hacemos entre la sociedad de laboratorio siempre ha sido muy buena, porque cada 
uno ha dicho lo que necesita, en las reuniones que nosotros tenemos que son cada trimestre, se plantea las 
cosas que tenemos que arreglar y lo que nos faltaría.  
 
De manera general para mejorar la comunicación y en especial la información que se maneja se podría 
generar nuevos mecanismos de comunicación, para que ayuden a reducir los problemas que pueden 










3. CONCLUSIONES DE LA ENCUESTA Y ENTREVISTA 
 
3.1 Conclusiones de las encuestas  
 
3.1.1 Cuadro de ideas fuerza 
 
Pregunta  Ideas Fuerza Líneas estratégicas 
1. Existe manuales de 
procedimiento en la 
Empresa y los conoce 
Se refleja un nivel bajo en 
reconocimiento de manuales de 
procedimientos, políticas, etc.   
Generar procesos de fidelización 
laboral. 
-Campañas de difusión de 
manuales de la Empresa  
 -Video inducción 
-Audio institucional  
2. Su líder estimula y le 
motiva 
 
No existe motivación para los 
colaboradores.  
Generar eventos de motivación 
y reconocimiento de logros 
alcanzados.  
-Evento integrador  
-Capacitación constante en el 
área. 
-Reconocimiento al colaborador 
3. Considera que la compañía 
le informa de los aspectos 
que le interesen  
La Empresa tiene una 
comunicación interna deficiente, 
los canales de comunicación 
interna son reducidos.  
Comunicación oficial 
permanente a través de canales e 
instrumentos institucionales.  
-Boletín electrónico interno. 




4. La comunicación con sus 
jefes es fácil y manejable 
No hay suficiente confianza 
entre jefes y colaboradores, por 
lo que ocasiona nivel tenso entre 
ellos.  
Generar procesos de 
interrelación y comunicación 
entre líderes y colaboradores, 
donde el colaborador pierda el 
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miedo a decir su punto de vista 
-Talleres de participación.   
5. Se siente parte de la 
compañía. 
 
No existe un sentido de 
pertenencia por parte de los 
colaboradores. 
Generar procesos de autoestima 
y fidelización laboral. 
-Campañas que autoestima y 
sentido de pertenencia con la 
empresa.  
-Eventos integradores  
6. Se reconoce el trabajo bien 
hecho en la Empresa.  
No se reconoce los logros 
alcanzados a los colaboradores.   
Generar eventos de motivación 
y reconocimiento de logros 
alcanzados 
-Sistema de bonificación. 
-Reconocimiento al colaborador   
7. Que medios de 
Comunicación externa 
manejan en Inscora..  
No existe una planificación para 
atacar a nuevos clientes, y la 
comunicación externa es 
informal.  
Generar que la imagen de la 
Empresa sea reconocida en el 
mercado ecuatoriano. 
-Videos Virales. 
-Eventos o foros para clientes 
potenciales.  
-Relaciones públicas digitales. 
-Blog/Periódico digital. 
-Escuela Virtual- Webinars 
-Boletín Externo.  
-Redes Sociales. 
  
3.2 Conclusiones de Entrevista 
 
 La comunicación Interna de Inscora fluye de manera informal, los únicos canales que utilizan es 
el correo interno y  cartelera la misma que no se toma mucha atención, se utiliza medio oral para 
comunicarse.  
 Los colaboradores se sienten desinformados en ciertos momentos de alguna situación de la 
Empresa, se enteran por otras vías. 
 No existe suficiente motivación en los colaboradores para realizar su trabajo, se puede potenciar 
la productividad a través de estrategias motivacionales.  
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 No hay suficiente confianza entre directivos y colaboradores por lo que ocasiona una 
comunicación tensa en la Empresa. 
 La comunicación externa se maneja de manera informal a partir solo de la experiencia obtenida. 
Los canales que utilizan para ofertar sus servicios son solo página web y recomendaciones de 
clientes antiguos, es decir, publicidad boca a boca. No se potencia un crecimiento continuo de 
clientes ya que la Empresa no cuenta con ninguna planificación externa de comunicación y 
marketing.  
 Existe gran posibilidad de expandir el mercado en la ciudad de Guayaquil, ya que es un mercado 
poco trabajado en el área de medicina ocupacional y las leyes gubernamentales exigen la 
demanda del servicio.  
 




Conclusiones Estrategia Actividad 
 La comunicación Interna de
Inscora fluye de manera
informal, los canales que
utilizan es el correo interno y la
cartelera la misma que no se
toma mucha atención,  por lo
que los colaboradores se sienten
desinformados en ciertos
momentos de alguna situación
de la Empresa, lo cual crea
inconvenientes para maximizar
la producción.
 La comunicación es tensa, entre




PERMANENTE A TRAVÉS DE 
CANALES E INSTRUMENTOS 
INSTITUCIONALES.  
Esta estrategia reforzará la comunicación 
oficial interna de Inscora en el personal a 
través de instrumentos institucionales 
reduciendo una comunicación 
desacertada. 
a. Desarrollar un boletín electrónico interno, con esto se
formalizará un medio oficial que contenga toda la información 
que necesita el personal de la organización y que sean de 
interés de la empresa en general. Se propone un boletín 
electrónico para INSCORA puesto que la mayoría de los 
trabajadores tienen acceso a recursos electrónicos para estar 
enterados de éste. Además va más acorde al medio de 
comunicación con el que interactúan y no hay costo. 
b. Elaborar Infográficos. Es una representación visual y
gráfica de un concepto o idea. Se utiliza para la fácil 
comprensión de temas que interesen a los colaboradores. Este 
mecanismo permite socializar de manera viral información en 
medios digitales. Se realizará mensualmente y difundirá 
contenido actual de la Empresa. 
c. Realizar Videos Virales. El propósito de esta actividad es la
propagación viral de información de interés. Se utilizará para 
explicar conceptos complejos en un tiempo corto con mucha 
facilidad de comprensión.  
d. Redes Sociales. Crear una cuenta en Twitter para uso
interno,  convertir a la cuenta oficial en una red exitosa y con 
credibilidad. Facilita la comunicación horizontal y es un medio 
de información ágil para compartir los proyectos, ideas e 
inquietudes con las que trabajamos a diario.  
53 
e. Organizar la cartelera institucional. Consolidar la
cartelera como medio de comunicación interno en la Empresa 
y crear en los colaboradores su uso permanente.  
 El posicionamiento de la cultura
empresarial en los
colaboradores de Inscora no es
óptimo, se refleja limitado nivel
de reconocimiento de los
elemento de la filosofía
corporativa, ya que no se
maneja de manera adecuada los
canales de difusión interna para
llegar a todo el personal.
GENERAR PROCESOS DE 
AUTOESTIMA Y FIDELIZACIÓN 
LABORAL.  
Esta estrategia busca fortalecer en los 
colaboradores un reconocimiento de las 
políticas, valores, objetivos de la empresa, 
además un sentido de pertenencia con ella 
para fomentar una mejor productividad.  
a. Realizar una campaña de difusión de manuales de
procedimiento de la Empresa.
 Realizar manuales de procedimiento impreso,
didácticos y de fácil lectura. Se entregará los 
manuales una sola vez, y cada que un colaborador se 
integre a la Empresa.  
 Utilizar infográficos para enviar a través del correo
electrónico,  temas como: Filosofía corporativa, 
noticias relevantes de la Empresa. La frecuencia de 
esta actividad será mensualmente durante tres meses.  
 Video inducción. A través del video mostrar a los
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nuevos y antiguos colaboradores la gestión que 
realiza la Empresa con el fin de que se cree un 
reconocimiento en la empresa.  Pasarla en horas 
laborables en las pantallas de lnscora. 
 Audio institucional. Transmitir el audio en la 
empresa mientras trabajan con el fin de familiarizar 
la filosofía empresarial de Inscora en los 
colaboradores.  
 Reducida motivación en los
colaboradores para realizar su
trabajo, ya que no se les
reconoce su labor, lo que
influye en el desempeño de la
productividad.
 No se reconoce los logros
alcanzados a los colaboradores.
GENERAR EVENTOS DE 
MOTIVACIÓN AL PERSONAL. El 
Objeto de esta estrategia es crear un 
buen clima laboral, reducir  conflictos 
internos y crear motivación en los 
colaboradores para potenciar el 
rendimiento a través de actividades de 
integración. 
a. Capacitación constante al colaborador en su
especialidad. Cursos de actualización. Esta actividad
será un reconocimiento colaborador destacado  una vez
por año, con esto se busca que el personal se plantee
objetivos por alcanzar. El encargado de evaluar al
colaborador será Capital Humano y Gerencia.
b. Realizar procesos de interrelación y comunicación
entre líderes y colaboradores, a través de actividades
integradoras.
Contratación para evento de integración empresarial
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una vez por año. 
c. Generar sistemas de bonificación a los colaboradores.
-Acceso a préstamos con un mínimo de interés para
gastos personales.
-Costear un 20% el valor de maestrías para los




 La comunicación externa se
maneja de manera informal a
partir solo de la experiencia
obtenida, además  los canales
que utilizan para ofertar sus
servicios son solo página web y
recomendaciones de clientes
antiguos, es decir, publicidad
boca a boca.
 No se potencia un crecimiento
continuo de clientes ya que la
Empresa no cuenta con ninguna
planificación externa de
comunicación y marketing.
 Existe posible crecimiento en
las demandas de Inscora ya que
las leyes gubernamentales
garantiza que Inscora puede
entrar en nuevos mercados.
JORNADA DE PUERTAS 
ABIERTAS. 
 Esta estrategia busca dar a conocer la 
empresa Inscora y exponer a clientes 
potenciales todo lo referente a los 
servicios y beneficios que ofrece la 
empresa, con el objeto de crear interés y 
aumentar clientes. 
a. Eventos o foros para clientes potenciales de Inscora.
-Realizar desayunos con clientes para generar relaciones 
interpersonales estrechas y de valor. Sirve para exponer 
los servicios de Inscora y generar foros de discusión. 
Además  para afianzar las relaciones y hacer nuevos 
contactos.  
-Eventos con expertos internacionales. Tiene como 
objetivo dar visibilidad y credibilidad a la institución. Se 
tratará temas de interés para Universidades, profesionales, 
autoridades y público que busquen informarse y 
capacitarse sobre temas de Medicina Ocupacional. 
b. Programa de incentivo para clientes antiguos. Entregar
presentes en fechas especiales a clientes antiguos con el
objetivo de afianzar las relaciones y a su vez mostrar la
marca de Inscora. Esta actividad se realizará una vez por
año.
MEDIOS DE DIFUSUIÓN EXTERNA. 
a. Reestructurar la página Web. Debe ser el repositorio de
información permanente sobre temas y servicios de
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El objetivo de esta estrategia es utilizar 
medios tecnológicos e impresos para 
ofertar los servicios de Inscora, además 
posicionar a la Empresa en el mercado.  
Inscora. Debe informar, agregar valor y ser un punto 
importante de referencia sobre cualquier tema relacionado 
con la Institución. El contenido dentro de la página será: 
Blog, vínculos a redes sociales, materia de talleres, 
seminarios videos, etc.  
b. Blog/Periódico Digital. Permitirá difundir nuestras
novedades a clientes y prospectos, mantener al público al
día con noticias de la industria. Debe alojarse en el página
web y ser punto de referencia para vínculos a otras medios
digitales de la empresa.
c. Boletín externo en la "nube".  Se generará a través de una
aplicación nube, como Constant Contact. Esta aplicación
hace envíos masivos y a la vez permite ver los resultados
obtenidos de manera inmediata lo que permite generar
soluciones o cambios.
d. Escuela Virtual-Webinars. Son iniciativas de interacción y
colaboración en tiempo real. Permite que cientos de
personas accedan a una charla, seminario, etc., permite
que las personas puedan acceder desde su propio lugar.
Los temas a tratar pueden ser desde ruedas de prensa hasta
talleres internacionales.
e. Relaciones Públicas Digitales. Se requiere una
planificación estratégica para medios. Los temas deben
definirse y enfocarse por importancia. Además se debe
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tomar en cuenta la importancia del tema de la agenda, en 
relación a los sucesos diarios de relevancia.  
f. Base de Datos Inteligente CRM. La fortaleza de la
institución depende de la calidad y sofisticación de la base
de datos. La base de datos inteligente ayuda a tener
información detallada sobre los actores importantes del
sector público y privado dentro y fuera del país.
g. Dar a conocer a Inscora a través de Redes Sociales.
Twitter, Facebook, Linkedin, ya que la nueva tecnología
demanda utilizar estas nuevas herramientas de
comunicación para posicionarse en el mercado.
h. Publicidad Impresa. Se realizará trípticos informativos
para repartir en eventos que genere la Empresa con el
objetivo de responder alguna duda del asistente. Por otro
lado se recomienda crear Banners, Flyers,  para la
identificación de Inscora, además difundir la imagen y




4. PLAN DE COMUNICACIÓN PARA LA EMPRESA INSCORA
4.1 Introducción 
La elaboración del plan de comunicación de la Empresa Inscora comprendió en un proceso secuencial, la 
recolección de información cualitativa y cuantitativa permitió la identificación de brechas comunicativas, 
posteriormente se planteó estrategias que resuelvan y potencien una productividad en la Empresa.  
4.2 Plan de comunicación Inscora 
1. JUSTIFICACIÓN
INSCORA se consolida el 9 de septiembre del año 1999 en el Distrito Metropolitano de Quito. Sus 
fundadores fueron los doctores Mario Navas y Jaime Chávez, ambos especializados en cardiología,  su 
capital para iniciar la empresa fue alrededor de USD 20.500. La Empresa se dedica principalmente a la 
medicina preventiva, seguridad y salud ocupacional, las actividades del negocio se desarrollan al 
identificar en primer lugar al cliente potencial, que son normalmente empresas del sector, petrolero, 
minero, comercial.  
Inscora tiene una unidad móvil totalmente equipada para poder realizar el trabajo en todo el Ecuador. Esto 
le diferencia del resto de institutos médicos, ya que en lugar de que el empleado salga de sus oficinas y se 
dirija a la clínica para realizarse sus chequeos médicos, INSCORA se dirige a él, lo que representa una 
ventaja para sus clientes.  
Según investigaciones realizadas en la Empresa Inscora se percibe que hay ciertas falencias en el manejo 
de procesos comunicativos  y organizacionales por cuanto no existe un plan de comunicación, existe 
deficiencia en comunicación tanto interna como externa.  
En cuanto a la parte interna las deficiencias se ven reflejadas en la investigación realizada sobre clima 
organizacional, entre ellas: Un porcentaje afirma no tener estimulación y motivación en la Empresa al 
momento de trabajar, un grupo menciona que no ha interiorizado la filosofía corporativa,  existe 
deficiencia en la información oficial ya que no se difunde correctamente, el trabajo no es bien reconocido 
y esto limita a los colaboradores, un alto porcentaje menciona que no se siente parte de la Empresa, es 
decir, el sentimiento de pertenencia es bajo, entre otros elementos.   
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Por otra parte es importante abordar a la comunicación externa,  investigaciones realizadas nos muestran 
que Inscora no realiza una comunicación externa planificada, sino improvisada, y no utiliza mecanismos 
de comunicación para mostrar sus servicios lo que conlleva a limitar sus ventas. Es así que al diseñar e 
implementar un plan de comunicación externa fortalecerá el posicionamiento de la Empresa a fin de que 
sea actor importante en el mercado ecuatoriano.  
 
El sistema a implementar para contrarrestar estos defectos existentes y optimizar la producción de la 
empresa es a través de un sistema de comunicación organizacional, el mismo que busca diseñar e 
implementar un plan de comunicación interna y externa, con lo cual su objetivo es desarrollar, mejorar y 




1. Poseen equipos con tecnología de punta en 
salud ocupacional para optimizar la 
producción. 
2. Logran buena reputación y confianza con 
todos los clientes.  
3. Su equipo de trabajo es altamente 
profesional y calificado. 
4. Gozan de una buena infraestructura para 
ofrecer el servicio en cualquier parte de 
Ecuador.  
5. Cuenta con plataforma tecnológica donde 
los clientes pueden observar sus resultados 
a través de la página web. 
6. Consta de un sistema de calidad 
internacional ISO 9001-2008 que 
garantiza el trabajo de la empresa. 
7. Cumple con las normativas legales 
ecuatorianas que involucran la actividad. 
(M.R.L. SART, IESS) 
8. Cobertura a nivel nacional con oficinas en 
Guayaquil y Quito. 
Debilidades 
1. Débil reconocimiento en los 
colaboradores las políticas, objetivos  de 
la empresa, misión, visión. 
2. La motivación y capacitación a sus 
colaboradores es limitada.  
3. Se conoce poco de la competencia.  
4. Limitado estudio de mercado y cómo 
atacar su cliente potencial. 
5. Los canales e instrumentos de 
comunicación interna y externa son 
informales.  
6. El plan de comunicación y marketing que 
consolide una gestión organizacional no 
se ha elaborado oportunamente.  
7. No existe manuales, procesos con 
organigrama actualizado. 
8. Limitado contacto con clientes, presencial  
y digital. 
9. Presencia en redes sociales inexistente. 
10. No se ha desarrollo de plan de 
responsabilidad social corporativa. 
61 
9. Alianza de soporte de cooperación.
10. Ética profesional, investigación y
capacitación prevalente en Seguridad y
Salud Ocupacional.
11. Servicio centralizado, especialidades en un
solo lugar.
12. Atención personalizada y preferencial.
Existe un buen manejo de negociación por
parte de los líderes de la empresa.
11. Falta de selección a colaboradores por
competencia.
Oportunidades 
1. Competencia reducida en el mercado de
Guayaquil.
2. La constitución ecuatoriana da apertura
que exista demanda de los servicios de
Inscora.
3. Normativa actual de las empresas plantea
el cuidado de la salud del trabajador.
4. Constan de una cartera de clientes
satisfechos que pueden recomendar.
5. Leyes ecuatorianas favorables. Auditorías
de cumplimiento de seguridad y salud en
el país.
6. Demanda de servicios de salud 
ocupacional creciente en el país.
Amenazas 
1. Compañías dedicadas a ofertar servicios
similares crean alianzas y tienen más
oportunidad en el mercado.
2. Competencia puede ofrecer menos
precios en los servicios..
3. Las organizaciones que ofertan mismos
servicios también trabajan a nivel
nacional.
4. Aparición y afianzamiento de A.R.P




3. VISIÓN DEL PLAN DE COMUNICACIÓN. 
Optimizar los flujos de comunicación a través de políticas y estrategias con el fin de ser una de las 
mejores empresas a nivel nacional en la actividad de Seguridad y Salud ocupacional 
 
4. MISIÓN DEL PLAN DE COMUNICACIÓN. 
Realizar un plan de comunicación para consolidar el comportamiento organizacional a través de 
estrategias que permitan fortalecer la identidad corporativa y posicionar a Inscora como referente en el 
mercado a fin de cumplir los objetivos institucionales. 
 
5. OBJETIVOS GENERALES  
Implementar estrategias de comunicación en la Empresa Inscora para generar un óptimo clima laboral y  
reforzar canales externos para llegar a clientes potenciales con el objeto de tener una mayor productividad 
y ser reconocidos como referentes en salud ocupacional.  
 
6. OBJETIVOS ESPECIFICOS  
 
 Fomentar el sentido de pertenencia en el personal interno de Inscora para mejorar el 
comportamiento organizacional a través de medios de difusión.  
 Fortalecer los canales comunicativos internos y optimizar un buen clima laboral entre todos los 
miembros de la Empresa para consolidar un trabajo eficiente y eficaz. 
 Publicitar los servicios de la Empresa a través de canales de difusión externa con el objeto de 
captar clientes potenciales.  
 Consolidar un flujo de información externa para generar notoriedad de la imagen a fin de 
posicionar a Inscora en el mercado ecuatoriano.  
 
7. COMUNICACIÓN INTERNA 
 
POLÍTICAS 
Política de diálogo permanente: esta política se encargará de garantizar una mayor comunicación e 
información dentro de la institución, logrando así un buen clima laboral y una mejor aceptación de las 






1.- COMUNICACIÓN OFICIAL PERMANENTE A TRAVÉS DE CANALES E 
INSTRUMENTOS INSTITUCIONALES.  
Esta estrategia reforzará la comunicación oficial interna de Inscora en el personal a través de instrumentos 
institucionales reduciendo una comunicación desacertada.  
2.- GENERAR PROCESOS DE AUTOESTIMA Y FIDELIZACIÓN LABORAL.   
Esta estrategia busca fortalecer en los colaboradores un reconocimiento de las políticas, valores, objetivos 
de la empresa, además un sentido de pertenencia con ella para fomentar una mejor productividad.  
3.- GENERAR EVENTOS DE MOTIVACIÓN AL PERSONAL.  
El Objeto de esta estrategia es crear un buen clima laboral, reducir  conflictos  internos y crear motivación 
en los colaboradores para potenciar el rendimiento a través de actividades de integración. 
ACTIVIDADES 
1.- Comunicación oficial permanente. 
a) Desarrollar un boletín electrónico interno, con esto se formalizará un medio oficial que contenga
toda la información que necesita el personal de la organización y que sean de interés de la empresa en 
general.  
Se propone un boletín electrónico para INSCORA puesto que la mayoría de los trabajadores tienen acceso 
a recursos electrónicos para estar enterados de éste. Además va acorde al medio de comunicación con el 
que interactúan y no hay costo.  
Es importante  transmitir a través de ellos la visión, misión, cultura para generar en el trabajador sentido 
de pertenencia con su empresa, para la realización de este será encargado el responsable de comunicación, 
elaborará constantemente un boletín por semana. 
b) Elaborar Infográficos. Es una representación visual y gráfica de un concepto o idea. Se utiliza para la
fácil comprensión de temas que interesen a los colaboradores. Este mecanismo permite socializar de 
manera viral información en medios digitales que tengan acceso los colaboradores. Se realizará 
mensualmente y difundirá contenido actual de la Empresa.  
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Para esta actividad  será encargado el responsable de comunicación. 
 
c)  Realizar Videos Virales. El propósito de esta actividad es la propagación viral de información de 
interés. Se utilizará para explicar conceptos complejos en un tiempo corto con mucha facilidad de 
comprensión. La periodicidad de esta actividad será mensual y de acuerdo a la necesidad que se presente 
en la Empresa, para el efecto el responsable es el encargado de comunicación y departamento de sistemas. 
 
d) Redes Sociales.  Crear una cuenta en Twitter para uso interno,  convertir a la cuenta oficial en una red 
exitosa y con credibilidad. Facilita la comunicación horizontal y es un medio de información ágil para 
compartir los proyectos, ideas e inquietudes con colaboradores que trabajan a diario. Se creará una cuenta 
oficial de Inscora donde todos los colaboradores puedan seguir y publicar notas de interés y cualquier tipo 
de información. Además se elaborará una agenda de temas, con ayuda de personal de Inscora,  para que la 
cuenta tenga un cronograma de publicaciones. El responsable de esta actividad será comunicación social.  
 
e) Organizar la cartelera institucional.  Constituir  la cartelera como medio de comunicación interno en 
la Empresa y crear en los colaboradores su uso permanente. Se actualizará quincenalmente la cartelera. El 
encargado de alimentar este instrumento, será el responsable de comunicación.  
 
2.- Generar procesos de autoestima y fidelización laboral.   
 
a) Realizar una campaña de difusión de manuales de procedimiento de la Empresa. 
 
 Realizar manuales de procedimiento impreso, didácticos y de fácil lectura. Se entregará los 
manuales una sola vez, y cada que un colaborador se integre a la Empresa.  
 Utilizar infográficos para enviar a través del correo electrónico, con temas de filosofía 
corporativa la frecuencia de esta actividad será mensualmente durante tres meses.  
 
b) Video inducción. A través del video mostrar a los colaboradores la gestión que realiza la Empresa 
con el fin de que se cree un reconocimiento y sentido de pertenencia de ella.  Este video será 
transmitido en la pantalla informativa y en reuniones que se organicen. El video es beneficio para la 
empresa pues se podrá utilizar durante los próximos años y difundir al personal nuevo para su pronta 





c) Audio institucional.  Transmitir el audio en la empresa mientras trabajan y en reuniones con el fin de 
familiarizar la filosofía empresarial de Inscora en los colaboradores. Se transmitirá 3 veces al mes en 
periodos de una hora. El encargado de realizar esta actividad es comunicación y un especialista en 
producción de audio. 
 
3.- GENERAR EVENTOS DE MOTIVACIÓN AL PERSONAL 
 
a) Capacitación constante al colaborador en su especialidad. Cursos y talleres de actualización. Esta 
actividad será un reconocimiento al colaborador destacado  una vez por año, con esto se busca que el 
personal se plantee objetivos por alcanzar. El encargado de evaluar al colaborador será Capital 
Humano y Gerencia.  
 
b) Realizar procesos de interrelación y comunicación entre líderes y colaboradores, a través de 
actividades integradoras.  
 Contratación para evento de integración empresarial una vez por año.  
 
c) Generar sistemas de bonificación a los colaboradores. 
 Acceso a préstamos con un mínimo de interés para gastos personales.  
 Costear un 20% el valor de maestrías para los profesionales de la Institución. 
 




Política de Puertas abiertas: Esta política se basa en comunicar o informar a los usuarios acerca de los 
servicios que presta Inscora y consolidar la relación con antiguos clientes con el propósito de posicionar a 
la Empresa en el mercado.  
 
ESTRATEGIAS 
1.- JORNADA DE PUERTAS ABIERTAS  
Esta estrategia busca dar a conocer la empresa Inscora y exponer a clientes potenciales todo lo referente a 




2.- MEDIOS ESTRATÉGICOS DE DIFUSUIÓN EXTERNA.  
El objetivo de esta estrategia es utilizar medios tecnológicos e impresos para ofertar los servicios de 
Inscora, además posicionar a la Empresa en el mercado.  
ACTIVIDADES 
1.- Jornada de puertas abiertas 
a) Eventos o foros para clientes potenciales de Inscora.
 Desayunos Corporativos. Realizar desayunos con clientes para generar relaciones
interpersonales estrechas y de valor. Sirve para exponer los servicios de Inscora y generar
foros de discusión. Además  para afianzar las relaciones y hacer nuevos contactos. Se
realizará una vez al año en algún auditorio contratado previamente. Los organizadores de este
evento son: Responsable de Comunicación, Talento Humano y Gerencia.
 Eventos con expertos internacionales. Tiene como objetivo dar visibilidad y credibilidad a
la institución. Se tratará temas de interés para Universidades, profesionales, autoridades y
público que busquen informarse y capacitarse sobre temas de Medicina Ocupacional. Además
sugerir que los eventos se enlacen en tiempo real con personas que deseen participar, además
implementar un calendario de eventos para todo el año con el propósito de preparar las
campañas de difusión y socialización del mismo. Esta actividad se ejecutará una sola vez y
los responsables de la misma son: Encargado de Comunicación, Talento Humano, Médicos
Expertos, Abogado de la Empresa y personal especializado.
b) Programa de incentivo para clientes antiguos.  Entregar presentes en fechas especiales a clientes
antiguos con el objetivo de afianzar las relaciones y a su vez mostrar la marca de Inscora. Esta
actividad se realizará una vez por año. Y los recuerdos para obsequiar serán memorias de pc, agendas,
linternas, posters con logo de la Empresa.
2.- Medios estratégicos de difusión externa. 
 Reestructurar la página Web. Debe ser el repositorio de información permanente sobre
temas y servicios de Inscora. Debe informar, agregar valor y ser un punto importante de
referencia sobre cualquier tema relacionado con la Institución. El contenido dentro de la
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página será: Blog, vínculos a redes sociales, materia de talleres, seminarios videos, etc. La 
persona encargada de retroalimentar  con información la página web es el encargado de 
Comunicación con respaldo de Departamento de Sistemas. La periodicidad que se considera 
para esta actividad es diaria.  
 Blog/Periódico Digital. Permitirá difundir las novedades a clientes y prospectos, mantener al
público al día con noticias de la industria. Debe alojarse en el página web y ser punto de
referencia para vínculos a otros medios digitales de la Empresa. Para el desarrollo de esta
actividad se deberá realizar un monitoreo diario acerca de la industria y tomar en
consideración para generar noticias. El responsable de esta actividad es el Comunicador de la
Empresa y la periodicidad del mismo es constante.
 Boletín externo en la "nube".  Se generará a través de una aplicación nube, como Constant
Contact. Esta aplicación hace envíos masivos y a la vez permite ver los resultados obtenidos
de manera inmediata lo que permite generar soluciones o cambios. Para el efecto se debe
considerar una base de datos bien lograda con clientes antiguos y potenciales que serán los
destinatarios de la información. Debe enviarse a la base de datos pastillas de las noticias más
relevantes que se quiere comunicar, leyes nuevas, perfiles relevantes que se publicarán en el
periódico digital. El encargado de ejecutar esta actividad es el Comunicador de la Empresa y
la frecuencia es constante.
 Escuela Virtual-Webinars. Son iniciativas de interacción y colaboración en tiempo real.
Permite que cientos de personas accedan a una charla, seminario, etc., permite que las
personas puedan acceder desde su propio lugar. Los temas a tratar pueden ser desde ruedas de
prensa hasta talleres internacionales. Dentro de los webinars se consideran múltiples cámaras y
audios, personalización de las salas, aplicaciones y escritorios compartidos, a una persona o a
varios participantes, permitiendo a éstos manipular el documento que esté abierto en el
escritorio del presentador. Además chat, herramientas para notas y dibujos. El comunicador
social junto con el departamento de sistemas serán  los responsables de esta actividad y
elegirán los temas más relevantes para estos talleres. Se realizará una vez por año.
 Relaciones Públicas Digitales. Se requiere una planificación estratégica para agendar medios.
Los temas deben definirse y enfocarse por importancia. Además se debe tomar en cuenta la
importancia del tema de la agenda, en relación a los sucesos diarios de relevancia y a épocas
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claves de año. Se debe segmentar la lista de medios y dividirla por áreas que cubren en cuanto 
a industrias o sectores, audiencias y ubicación geográfica. De acuerdo a esto se escogen los 
medios que se necesitan para llegar al público deseado. Se debe identificar el impacto que se 
busca lograr de acuerdo a la noticia que se genera y al tema, y trabajar en los niveles de 
difusión correctos. La implementación implica relación directa personal y constante con todos 
los medios de comunicación, una excelente base de datos a nivel nacional y dividida por 
sectores. Para esta actividad la frecuencia será mensual y el encargado será el Comunicador de 
la Empresa.  
 
 Base de Datos Inteligente CRM. La fortaleza de la institución depende de la calidad y 
sofisticación de la base de datos. El CRM (por sus siglas en inglés) o administración de la 
relación comercial con los clientes, es una herramienta de software que permite a la Empresa 
utilizar una estrategia corporativa que se enfoca en crear y mantener relaciones durables con 
sus clientes La base de datos inteligente ayuda a tener información detallada sobre los actores 
importantes del sector público y privado dentro y fuera del país. El contenido de la base de 
datos debe alimentarse desde todas las áreas de Inscora a nivel jerárquico superior y a nivel de 
administración medio. Todos los funcionarios en mención deben entregar sus contactos y 
facilitar información personal de cada uno de ellos, en beneficio de la institución, la 
información es confidencial. El encargado de recopilar y trabajar en la base de datos es el 
Comunicador Social de la Empresa y la frecuencia del mismo es contante. 
 
 Redes Sociales. Dar a conocer a Inscora a través de Redes Sociales. Twitter, Facebook, 
Linkedin, ya que la nueva tecnología demanda utilizar estas nuevas herramientas de 
comunicación para posicionarse en el mercado. Al crear estas cuentas en la red se puede 
compartir información relevante con clientes potenciales y posicionar la marca. También se 
puede generar tráfico en la página web a través de estas cuentas, ya que serán enlaces para dar 
a conocer los servicios que ofrece. El responsable de esta actividad es el Comunicador Social 
y la frecuencia que se ejecutará será diaria.  
 
 Publicidad Impresa. Se realizará trípticos informativos para repartir en eventos que genere la 
Empresa con el objetivo de responder alguna duda del asistente. Por otro lado se recomienda 
crear Banners, Flyers,  para la identificación de Inscora, además difundir la imagen y marca. 









































10. PRESUPUESTO DEL PLAN DE COMUNICACIÓN.
La matriz de presupuesto, es un plan o tabla diseñada para asignar recursos financieros a una actividad en 
el orden de clasificación de sus objetivos y prioridades.  
Matriz de Presupuesto 





Boletín electrónico interno 
Laptop $ 600 1 $ 600 
Internet  $ 25 
Mensual 
Por un año $ 600 
Cartelera 
Resma de papel $ 3 100 $ 300 
Tachuelas $ 1 100 $ 100 
Impresora $ 70 1 $ 70 
Infográficos.  
Programa de diseño. $ 20 1 $ 20 
Videos Virales 




Manuales de Procedimiento en la 
Empesa 
Programa de diseño.  $ 30 1 $ 30 
Impresión en Imprenta de trípticos $ 2 1000 $ 200 
Video Inducción 
Contrato productora $ 2.000 1 $ 2.000 
Grupo de trabajo $ 100 3 $ 300 
Programa de edición $ 30 1 $ 30 
Caset de cámara de video $ 10 2 $ 20 
Luces $ 25 4 $ 100 
Audio Institucional 
Grupo de trabajo $ 100 2 $ 200 
71 
Contratación cabinas de Radio $ 400 1 $ 400 
Programa de edición de audio $ 30 1 $ 30 
Cd  $0.50 $ 5 $2.5 
Eventos de motivación 
Personal 
Capacitación al colaborador  
Curso de actualización $ 200 1 $ 200 
Evento de Integración. 
Contratación de lugar. (Complejo) $ 500 1 $ 500 
Refrigerio $ 4.00 16 $ 64 
Sistemas de Bonificación. 
Prestamos al personal $ 2.000 1 Inversión. 
Ayuda estudios superiores $ 2.000 1 $ 2.000 
Jornada de puertas 
Desayunos Corporativos 
Contratación auditorio $ 500 1 $ 500 
Buffet $5.00 50 $ 250 
Infocus 10 por hora 6 $ 60 
Carpetas $ 2 100 $ 200 
Esferos $0.50 100 $ 50 
Banners $ 70 $ 4 $ 280 
Eventos internacionales 
Contratación Auditorio $ 500 1 $ 500 
Bocaditos y bebidas $ 100 1 $ 1.000 
Personal Especializado $ 200 4 $ 800 
Material impreso  $ 100 1 $ 100 
Insumos audio y video $ 100 1 $ 100 
Incentivo clientes antiguos 
Agendas $ 15 100 $ 1.500 
Flash memory. $ 4 $ 50 $ 200 
Recuerdos $ 2 100 $ 200 
Medios estratégicos 
Página Web 
Diseñador página web $ 1.000 1 $ 1.000 
Periódico Digital 
Boletín Externo en programa especial $ 30 1 $ 30 
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Escuela Virtual  
Equipos de soporte. Cables, parlantes. $ 100 1 $ 100 
Base de datos  
Programa para base de datos $ 40 1 $ 40 
Redes Sociales 
Publicidad Impresa. 
Especialista en publicidad $ 300 1 $ 300 
Improvistos en general $ 600 1 $ 600 
TOTAL 
$ 17.074 
11. EVALUACIÓN DEL PLAN DE COMUNICACIÓN.
El plan de comunicación es una herramienta que tiene que adaptarse a la realidad de la Empresa. Y es 
importante dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de objetivos y estrategias del plan desarrollado. 
Este mecanismo permite conocer los resultados tanto positivos como negativo, además de medir si se 
cumplen los plazos establecidos en el cronograma.  
Por tanto se necesita fijar indicadores cualitativos y cuantitativos para evaluarlo. Varias herramientas se 
pueden utilizar para medir las actividades. 
Cada acción tendrá su mecanismo de evaluación. Por ejemplo: 
Boletines externos y de prensa, se hará un monitoreo de cuántas noticias han sido publicadas,  en qué tipo 
de medio, qué longitud, si se ha plasmado el mensaje que se emitió.  
Jornadas de puertas abiertas, se mide el nivel de concurrencia a estos eventos, a través de listas de 
asistencia y conocer a través de qué canal se informaron. 
El tráfico en la página web, cuántas visitas logra, qué tiempo permanece en la página, cómo llegan a ella. 
Google Analityc es un instrumento que permite medir el tráfico en nuestros medios multimedia.  
Así mismo entrevistas, encuestas, reuniones, focus group, son herramientas que ayudan a evaluar el 







CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
 
En base a la investigación realizada en la empresa Inscora S.A. para la realización de un Plan de 




 Inscora tiene objetivos de crecimiento empresarial, sin embargo no presta importancia al área de 
comunicación dentro de la Empresa,  busca cuidar y potenciar la imagen a nivel externo tan solo 
dando valor al aspecto financiero y administrativo cuando se podría tener otras alternativas para 
potenciar una imagen y producción más eficiente. 
 Los canales de comunicación que se mantienen en la Empresa son muy limitados, tanto a nivel 
interno como  externo,  la comunicación informal se ha convertido en el principal medio por el 
cual los colaboradores se desenvuelven. La especulación, frente a la información oficial, llega a 
ser dominante y este hecho puede ocasionar conflictos.  
 Los colaboradores tienen dificultades al reconocer la filosofía empresarial, es decir misión y 
visión de la Empresa, objetivos, etc., puesto que no cuentan con políticas de fidelización y 
pertenencia. Además la integración pronta de un colaborador se limita porque no  se realizan 
inducciones al personal nuevo. 
 No hay suficiente confianza entre directivos y colaboradores por lo que ocasiona una 
comunicación tensa en la Empresa, es decir  sienten que la comunicación es limitada y vertical,  
por lo que demandan  mayor prioridad a esta.  
 Al construir el presente plan de comunicación se presta la importancia necesaria al ámbito de la 
comunicación interna y externa para la consecución de metas, a su vez  combinar la parte 
administrativa con la comunicativa permitirá obtener resultados beneficiosos para Inscora S.A.   
 La Empresa no ha desarrollado un plan de marketing, por lo que ha limitado su crecimiento y 
posicionamiento en el mercado ecuatoriano. 
 La Empresa cuenta con un medio importante de información que es la página web, sin embargo 
no refleja todo el alcance que tiene Inscora en cuanto al servicio. Además no aprovecha las 
ventaja del medio puesto que no genera nuevas oportunidades de posicionamiento como un blog, 
noticias, redes sociales etc. 
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 La motivación en los colaboradores para realizar su trabajo en Inscora es reducida ya que no hay
mecanismos de reconocimiento y eso influye en el desempeño de la productividad.
 El nivel de satisfacción que tiene los colaboradores al pertenecer a Inscora S.A es moderado, se
puede afianzar el sentido de pertenencia a través de estrategias.
 No se establecen metas ni objetivos anuales tanto cuantitativos y cualitativos en la Empresa, lo
que evidencia que  no se realiza una planificación adecuada para el crecimiento del mismo.
 Pese a no existir el área de comunicación y el descuido en el comportamiento de los
colaboradores, se ha mantenido un orden y respeto entre ellos, sin embargo es necesario potenciar
y mejorar el clima laboral.
Recomendaciones 
 Inscora S.A. es una empresa que cuenta con suficiente experiencia y trayectoria en  ofrecer a sus
clientes un sistema integrado de seguridad y salud ocupacional, por lo tanto debería enfocarse en
consolidar su imagen corporativa para posicionarse en el mercado ecuatoriano.
 Realizar semestralmente evaluaciones  que refleje la situación de la Empresa,  conocer los puntos
de vista de los colaboradores y prestar atención a la demanda que exigen ellos, esto potenciará un
mejor rendimiento laboral y por ende en una mayor productividad.
 Generar medios de comunicación interna y externa como: Redes sociales, revistas multimedia,
blogs, etc.  para difundir los lineamientos de la Empresa como son: Misión, Visión, Valores y
Filosofía.
 Encontrar un sistema de bonificación para los colaboradores el cual motive el trabajo que realizan
diariamente.
 El fomentar la capacitación constante en los colaboradores produce un beneficio mutuo, puesto
que crea un sentimiento de conformidad en el colaborador, y contribuye al crecimiento de la
Empresa.
 Posicionarse en el mercado involucra una inversión económica, Inscora al no estar en capacidad
de invertir un monto considerable puede utilizar herramientas de marketing digital como: Redes
Sociales, CRM, Multimedia. Además realizar dípticos, folletos, etc. para mostrar los servicios a
clientes potenciales en eventos que participe.
 Los procesos de crecimiento organizacional y en especial de comunicación organizacional  toman
un tiempo considerable para obtener resultados, por lo que es recomendable que los directivos
estén conscientes  que el tiempo para evaluar resultados son a largo plazo y no a corto plazo.
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 Generar información de interés para clientes y clientes potenciales como: Leyes, estadísticas,
noticias, etc., acerca de Salud Ocupacional  y difundirlos a través de la página web con esto se
genera tráfico en el medio y a su vez reconocimiento de la marca.
 Encontrar lugares adecuados para la interacción informal de los colaboradores, en donde se
organice un retiro empresarial, una mañana deportiva, o cualquier evento que integre al personal.
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